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RESUMEN

El presente proyecto esta enfocado directamente al disefio de un manual de
calidad para el area de servicio del restaurante Swing bay4, ubicado en el Club
Jacaranda. Dentro del primer capitulo, se desarrolla el marco teérico donde se
visualiza conceptos de calidad, la importancia de la calidad dentro del ambito
de servicio al cliente y ciertos parametros a seguir por una empresa de

alimentos y bebidas para un buen servicio.

En el segundo capitulo, se ejecuta un analisis situacional del restaurante Swing
baya, utilizando el método FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas), de igual manera se realiza una investigacion de mercado por
medio de una encuesta de satisfaccion, para extraer informacién acerca del
servicio brindado a los clientes que frecuentan el restaurante, también se
realizaron entrevistas al administrador del restaurante y a un experto en

calidad.

Dentro del tercer capitulo, se desarrolla un mapa de procesos para verificar las
falencias cometidas en el ciclo de servicio, por consiguiente, se elabora un
mapa de procesos optimizado en donde se corrigen los errores cometidos

durante el servicio.

En el cuarto capitulo, de acuerdo al andlisis realizado al mapa de procesos
optimizado, se plantean propuestas de mejora para ayuda al ciclo de servicio

del restaurante.

En el quinto capitulo, se realizaron los procesos y funciones a ser aplicados por
parte del personal de servicio del restaurante Swing baya para ofrecer un mejor

rendimiento dentro del mismo.

Finalmente en el sexto capitulo, se detalla el presupuesto de inversion para el
disefio del manual y las propuestas de mejora sugeridas en capitulos

anteriores.



vi

ABSTRACT

This project is focused directly on the design of a quality manual for restaurant
in it's Swing baya service area, located in the Jacaranda Club. In the first
chapter, the theoretical framework where quality is displayed concepts is
developed, the importance of quality in the customer service field and certain
parameters to be followed by a food and beverage company for good service is

analyzed.

In the second chapter, a situational analysis of Restaurant Swing baya is done,
using the SWOT method (strengths, weaknesses, opportunities and threats), in
the same way a market research is done through a satisfaction survey to extract
information about the service provided to customers who use the restaurant,

interviews were performers to the restaurant manager and an expert on quality.

In the third chapter, a processes map is developed to verify the failures within
the duty cycle, therefore an optimized processes map where mistakes are

corrected during operation is proposed.

In the fourth chapter, according to the performed analysis map a optimized
processes, improvement proposals arise to help cycle restaurant service.
The fifth chapter, processes and functions to be applied is performed by service

personnel Restaurant Swing baya to offer better performance within it.

Finally in the sixth chapter, investment budget for the manual design and
improvement proposals suggested in the earlier chapters are detailed.
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INTRODUCCION

El area de alimentos y bebidas es uno de los segmentos que ha ido tomando
importancia en los Ultimos afios, debido a que es uno de los factores
principales en generar empleo e ingresos, por lo que se debe ofertar un
servicio y producto de calidad (Correia, Araujo, Fernandes y Dutra, 2012,
p.764).

En lo referente al desarrollo del sector de alimentos y bebidas, en el afio 2014
en Ecuador, el Ministerio de Turismo elabor¢ talleres en los cuales participaron
expertos en el tema, como representantes de restaurantes, municipios y
prefecturas, en donde uno de los temas iniciales a tratar fue el estado actual
del segmento de alimentos y bebidas, en la charla se establecio los estandares
internacionales que deberan ser aplicados en los distintos establecimientos de
servicio en A&B, de manera que se logre aumentar los niveles en servicio al
cliente (Ministerio de Turismo,2014). Por consiguiente, promover el area de
alimentos en cuanto a gestionar la calidad y estandares de manera correcta en
procesos internos y atencion al cliente, hara de todos los prestadores de
servicios turisticos, incluidos los establecimientos de alimentos y bebidas,
trabajen de manera mas estricta y de ese modo hacer a estas empresas mas

competitivas.

En lo relativo al area de alimentos y bebidas dentro de un restaurante, para
mejorar la calidad en el servicio es necesario establecer ciertos parametros y
estandares que hagan que el cliente se sienta satisfecho, ofreciendo un
producto y servicio de primera (Gonzélez, Juaneda y Pelegrin, 2014, p.3). En
consecuencia, el implementar modelos de calidad y pardmetros basados en
procesos internos dentro de dichos establecimientos, permitird ofertar un
producto y servicio de forma eficaz, lo que ayudara a la entidad a cumplir con
los objetivos empresariales (Puig, 2011, p.2).

El presente proyecto tiene como finalidad crear un manual de calidad para el

restaurante Swing bayéa, debido a que en el transcurso de este tiempo de



trabajo en el lugar como coordinadora de eventos, se ha observado que no

cuenta con uno.

Por tal motivo, se propone la creacibn de un manual el cual incluya los
procedimientos adecuados que se deben llevar tanto en el area de cocina y en
el area del bar, asimismo el disefio de estandares para el debido trato con el

cliente.

Objetivos de investigacién

Objetivo general

Disefiar un manual de calidad para el area de servicio del restaurante Swing

baya, ubicado en el Club Jacarandd, parroquia de Cumbaya.

Objetivos especificos

e Plantear el marco tedrico para el disefio del manual de calidad.

e Analizar la situacién actual de la empresa.

e Disefiar el blue print actual de la empresa y elaborar un blue print
optimizado.

e Elaborar una propuesta de mejoramiento para el desarrollo de la
empresa.

e Disefiar estandares y procedimientos para el restaurante Swing baya.

e Elaborar un presupuesto de mejoramiento y un cronograma de

intervencion.



CAPITULO I. MARCO TEORICO

La calidad desde la antigledad hasta la actualidad ha tenido cambios
significativos, segun el libro Calidad en actividades 1+D+l aplicacion en el sector
TIC dice que, la palabra calidad desde su creacion ha tenido distintos
enfoques, en los cuales se menciona a varios autores como: Juran quien
simplific6 a la calidad en tres procesos; planificacion, control y mejora, de
igual modo Deming con los 14 puntos de la gestion, Crosby con el concepto
cero defectos, Ishikawa con la creacion de los circulos de la calidad y por
altimo el Instituto Kaisen con la mejora continua en base a la “filosofia de las 5
S”. En la actualidad, la calidad representa un concepto unificado, es decir, los
miembros de toda una empresa deben estar comprometidos a cumplir con un
objetivo en comun, el cual se relaciona a una excelencia global y mejora
continua, por lo que nace el concepto de la calidad total (Plaza, Medrano y
Posa, 2010, p.6).

La calidad en el servicio nace en épocas de la revolucion industrial, con el
proposito de cumplir con las necesidades del cliente, ahora bien, para que se
establezca un servicio de calidad, es necesario que la administracion tenga un
sentido de liderazgo que motive y guie al personal de cada area de la
organizacién, por tal motivo, es necesario aplicar un sistema de calidad que
ayude a la compafiia al trato con el cliente, a brindar un servicio exclusivo, a
presentar una estructura con disefio Unico, entre otros, como sistemas de
gestion de calidad aplicados comUunmente por empresas, se encuentra a las

normas iso, la q de calidad y el efgm(Gonzélez, 2014, pp.84-85).

El concepto de calidad total se crea a mediados de la Segunda Guerra Mundial
en Japon, con el objetivo de gestionar todo lo referente a los procesos de una
empresa con la debida organizacién y eficiencia, de manera que beneficie a la
compafiia generando ventajas competitivas e igualmente llevando al cliente

interno y externo a su total satisfaccion (Cuatrecasas, 2012, p.578).



En otras palabras, la calidad total se crea en base a la teoria fomentada por
Edward Deming, denominado como el ciclo Deming, la cual consiste en un

proceso de: planificar, hacer, verificar y mejorar (Becerra,2012,p.185).

Por consiguiente, la gestion de calidad total se enfoca especificamente a los

siguientes puntos:

e Conocer al cliente en cuanto a saber sus necesidades y requerimientos.

e Aplicar un modelo de calidad que ayude a los procesos de la
organizacion.

e La calidad debe ser un concepto que tanto los empleados y proveedores
deben aplicar dentro de la empresa como su principal responsabilidad.

e Aplicar un mecanismo el cual consista en un proceso que evite errores,
de tal manera que las cosas sean bien hechas desde el principio. Ahora
bien, para que un sistema de calidad dentro de la empresa tenga un

resultado positivo y eficiente, es necesario aplicar lo siguiente:

1. Planificacion de la calidad: Averiguar y aplicar las nuevas tendencias
gue ofrece el mercado, de modo que al momento de disefiar un producto
y servicio sea en base a las necesidades del cliente.

2. Control de calidad: Inspeccionar antes, durante y después, como se esta
manejando cada proceso de la empresa.

3. Mejora de la calidad: Evaluar y tomar medidas correctivas (Becerra,
2012, p.187).

De igual manera para Carrasco, la calidad dentro de una compafiia es el factor
principal para el desarrollo de la misma, por tal motivo, segun las normas I1ISO

se aplican cinco términos, en las cuales consta:

1. Politica de calidad: Los objetivos generales establecidos por la empresa
deben ligarse a la calidad, de tal manera, la politica a aplicarse debe ser

aceptada por la alta direccion.



Gestion de calidad: Son los mecanismos a ser aplicados por parte de
todos quienes conforman la organizacién, de tal manera la politica de
calidad aplicada sea cumplida y evaluada por parte de los superiores.

Sistema de calidad: Son las herramientas a ser utilizadas para cumplir
con los procesos internos de la organizacion, igualmente se debe aplicar
un sistema de calidad que ayude a cumplir con los objetivos

establecidos.

Control de calidad: Se enfoca directamente a supervisar cada proceso y
de qué manera se esté ejecutando el sistema de calidad, caso contrario,

eliminar ciertos errores.

Aseguramiento de calidad: La empresa debe asegurarse del producto y
servicio que oferta, de modo que generard confianza de que esta
cumpliendo con todos los parametros de calidad establecidos (Carrasco,
2013, p. 8).

En otro punto segun Puig, cabe destacar que para que la calidad total se

manifieste dentro de una empresa, es necesario aplicar un modelo de

excelencia que ayude a:

Mantener la calidad dentro de la empresa, es decir, implantar un sistema
de calidad en base a los requerimientos y necesidades tanto del cliente
como de la organizacion.

Proporcionar mejora continua a cada uno de los procesos, de modo que

los resultados finales sean positivos (2011, p.119).

En la actualidad, las empresas se enfocan especificamente a asegurar su

calidad por medio de la aplicacién de normas, normas que son establecidas por

parte de las ISO 9001, o de igual manera con la ejecucion de un modelo de

excelencia que ayude a la mejora continua y que proporcione resultados
positivos (2011, p.120).



Por otro lado, las ISO 9001 son normas internacionales que establecen
parametros de calidad dentro de las compafiias, por medio de la cual, permite a
una empresa manejar de mejor manera el sistema aplicado, partiendo de
criterios y lineas basados en la calidad. Las normas ISO se fundamentan
especificamente en ocho principios para la gestion de la calidad, los cuales

son:

e Enfoque al cliente.

e Liderazgo.

¢ Intervencion del personal.

e Enfoque basado en procesos.

¢ Enfoque de sistema para la gestion.

e Mejora continua.

¢ Resultados que ayuden a la toma de decisiones.

e Excelente relacion con proveedores (Camacho, Lindero y Cort, 2014,
p.4).

Igualmente cabe resaltar los factores que inducen a medir una excelente

calidad en el servicio, los cuales incluye:

Rapidez en el servicio.

e Puntualidad.

e Cumplir con cada punto expuesto en el ciclo del servicio.

e Precision en el tiempo.

e Correlacion beneficio-costo.

e Personal capacitado para brindar el servicio.

¢ Respeto y amabilidad al momento de dar el servicio (Camacho, Lindero
y Cort, 2014, p.5).

Debido a que es dificil medir la satisfaccion del cliente, en la actualidad, lo mas
comun que las empresas de servicio utilizan son: formularios de quejas, buzén

de sugerencias y cuestionarios de satisfaccion, por medio de los cuales ayudan



a las organizaciones a captar las percepciones y expectativas del cliente de lo
que requiere del servicio (Martin y Diaz, 2013, p. 235).

Por otra parte, con lo dicho anteriormente cabe recalcar que la calidad en el
servicio es aquella que se direcciona a cumplir con las expectativas del cliente,
en base a sistemas de calidad. Otro de los puntos importantes para cumplir con
un servicio de calidad, se debe a que es necesario impartir e informar de las
normas y politicas a ser aplicadas en la organizacion a los empleados, ya que
ellos seran los principales en hacer cumplir los objetivos planteados y por
altimo, como otro punto importante, es la forma de captar clientes brindando
un servicio con valor agregado que permita obtener una diferenciacion de la

competencia (Garcia, Ortiz y Gil, 2011, p.153).

Para mantener la calidad en el servicio es indispensable que el cliente se sienta
satisfecho, igualmente ir innovando en el servicio para cumplir con las
expectativas del mismo, ya que uno de los objetivos es que el consumidor

vuelva y recomiende el establecimiento (Ruiz, s.f. p.10).

Dentro del &mbito de alimentos y bebidas, cabe mencionar que es uno de los
factores mas importantes a nivel mundial, debido a que genera altos ingresos y
rentabilidad, tiene que ver con todo el aspecto gastrondmico desde su
produccion hasta la venta del mismo. Dentro de esta area es necesario
establecer funciones y responsabilidades, debido a que se deben ejecutar
procesos de calidad para el buen funcionamiento del restaurante. La palabra
restaurante viene de origen francés, del vocablo “restaurant” creada a
mediados del siglo XIX, cuando las poblaciones ganaban dinero ofertando gran
cantidad de comida a un precio accesible. En la actualidad varios
establecimientos se dedican a la venta de comida, pero es importante
mencionar que no todos ellos llevan un sistema de calidad riguroso, ni

procesos estandarizados (Mera, 2014, p.5).

La calidad dentro del servicio de restauracion implica una serie de elementos y

factores referentes a: la satisfaccién del cliente, a la mejora continua, a la



gestién basada en procesos y por ultimo, a las relaciones con proveedores y
empleados. Para lograr lo antes mencionado es necesario aplicar un manual de
calidad que se adapte a los requerimientos deseados tanto del cliente externo

como de la organizacion (Fernandez, 2014, p.155).

Como otro punto importante en un restaurante, es esencial el proceso y las
relaciones que se lleva con los proveedores, ya que brindan un servicio
esencial dentro del establecimiento, que es la de proveer los productos

necesarios para ofertar el producto final al cliente.

El papel que cumple un proveedor dentro de un establecimiento de alimentos
es fundamental, debido a que la persona encargada de recibir los productos
debe estar consciente del proceso y el cuidado que llevan los proveedores con
los respectivos alimentos, es necesario que se elabore un formato de seleccion

gue involucre los siguientes parametros:

e Se debe realizar una inspeccion al proveedor, en el cual se observe el
manejo, produccion, control y almacenamiento de los alimentos.

e De igual manera es indispensable que el encargado de recibir el
producto, analice la envoltura del mismo, asi como la fecha de
caducidad y que el producto no se encuentre golpeado.

e El encargado es el responsable de almacenar dicho producto en bodega
con los debidos cuidados

e Por dltimo como punto importante es necesario observar el tiempo que
tarda el proveedor en traer el producto, de tal manera que no exista

inconformidades con el establecimiento (Sanchez, 2013).

Dentro del manejo de proveedores por parte del restaurante, es importante
seguir con los siguientes puntos, para que el objetivo final sea el de cumplir y
llevar a cabo con cada proceso estimado:

1.- El encargado de bodega realiza una lista de compras.



2.- De igual manera, el mismo se encarga de elaborar un check list para
verificacion de existencias.

3.- Con dicho formato debidamente verificado, se procede a realizar pedidos a
los proveedores.

5.- Los pedidos de compra para cada proveedor debe incluir los siguientes
datos claramente especificados y con una firma de recibido:

e Nombre de la empresa de la que se realiza el pedido.
e Nombre del proveedor.

e Fecha de elaboracion.

e Cantidad y/o peso de los productos.

e Especificacion del producto.

e Valor unitario (peso y cantidad).

e Valor total.

e Dias de plazo para el pago (Cuevas, 2004, pp.89-90).

En un restaurante es necesario considerar que el principal factor dentro del
mismo es el cliente, es por eso que la alta direccidon conjuntamente con sus
empleados deben estar al pendiente y al tanto del sistema y politicas a ser
aplicadas, de modo que se imparta un servicio de calidad al momento de

interactuar con el comensal.

De igual manera, es importante tomar en cuenta que la calidad en atencion al
cliente es lo primordial, primero para generar rentabilidad y de igual modo
mantener al cliente frecuente, por lo que manejar la calidad al momento de
estar en contacto con el cliente sera el principal instrumento dentro de la
empresa, que ayude a generar ventajas competitivas. Por ende, como objetivo
especifico de la empresa, sera el brindar un servicio Unico y diferenciado que
haga que el consumidor se fidelice con el servicio. Por otra parte incluir dentro
de la empresa un sistema de prestacion de servicio que incluya una serie de
pardmetros y lineas referente a como solucionar una queja o error cometido por

parte del personal de servicio y atencion al cliente (Pérez, 2006, p.10).
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La fidelizacion del cliente para una excelente calidad en el servicio es
sustancial, el concepto de fidelizacibn se basa en que una determinada
persona adquiera el servicio constantemente, debido a los atributos de calidad

que el mismo ofrece.

De igual manera, el fidelizar a un cliente tiene que ver como el establecimiento
instaura relaciones para que el consumidor mire al restaurante como su
segunda casa. Las herramientas que se enfocan hacia la fidelizacion del

cliente, son:

e Registros informativos: Registrar al cliente, es decir, analizar la
frecuencia con la que suele asistir al restaurante.

e Andlisis de la competencia: Es importante evaluar a la competencia, en
cuanto a precio, personal, imagen, oferta gastronémica, entre otros,
debido a que se debe fomentar medidas que se diferencien de la
competencia para mantener al cliente habitual.

e Mantener al cliente frecuente: El cliente frecuente puede ser una
persona de distintos caracteres, por ende, es necesario tratarlo como a
él le gusta y brindarle ciertos beneficios para que se sienta respetado y

fidelizado, como por ejempilo:

1.-Promociones.

2.-Atencion personalizada.

3.-Bonos de consumo.

4.-Degustaciones.

5.-Oferta en cuanto a buena calidad de producto y precio (Fernandez y Motto,
s.f. pp.85-86).

Algunos métodos que aplican los restaurantes que desean brindar un servicio

de primera se basan en lo siguiente:
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e CRM: “Costumer relationship manager” La manera en como establecer
relaciones y de igual forma la aplicacion de técnicas de atencion al
cliente, de modo que se llegue a fidelizarlo.

e Focus Group: Reuniones con un numero pequefio de clientes, para
analizar como esta la demanda y de qué manera mantenerla.

¢ Indicadores de clientes: Los clientes son quienes aconsejan un mejor
servicio y oferta para una mejor atencion.

e Community manager: Es la persona quien se enfoca a mantener y
actualizar la pagina web del establecimiento.

e Pagina web: Es por medio de la cual, el cliente se entera de todo lo
referente al restaurante, es por eso, que se debe actualizar la pagina
web constantemente.

e Redes sociales: Las redes sociales son ahora las encargadas de
informar y aludir todo lo referente a un establecimiento (Palomo, 2011,
p.87).

Es importante acotar que para que el consumidor se sienta totalmente
satisfecho y con lo dicho anteriormente fidelizado, el establecimiento debe estar
consiente de introducir mecanismos, que ayuden al personal a comunicarse de
mejor manera con el potencial mas importante, en este caso el comensal, es
por eso que también se crea la idea de innovar y desarrollar estandares que

ayuden a cumplir con lo mencionado.

Segun la metodologia “ISMI”, la elaboracion de estandares se radica en
analizar previamente las necesidades y requerimientos de los consumidores,
posteriormente, se elabora los estdndares de calidad para que lleguen a ser
cumplidos con responsabilidad, ya que es uno de los objetivos. Una de las
maneras para introducir estandares de calidad dentro del establecimiento, es
elaborando un blueprint, el cual es un diagrama que muestra una secuencia de
como se esta ejecutando cada uno de los procesos, al igual que ayuda al

empresario a focalizar los puntos criticos para emplear los estandares de



12

calidad y de esa manera ayude al establecimiento a brindar un mejor servicio
(Metodologia ISMI, 2002, pp.58-59).

Con lo presentado anteriormente, se propone desarrollar un manual de calidad
con la finalidad de ayudar a ejecutar debidamente los procesos dentro de
cocina, bar y de igual manera a agilitar una mejor prestacion de servicio al

cliente.
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CAPITULO II. ANALISIS SITUACIONAL

2.1. Descripcion de la empresa

El restaurante Swing baya nace en el afio 2010 en la parroquia de Cumbaya,
su objetivo principal era el de ofrecer a la sociedad un servicio totalmente
personalizado y que disfruten de una carta que brinde platos con productos
exoticos que se diferencie de la competencia, el restaurante cierra sus puertas

en el afo 2013, debido a la falta de demanda.

A finales del afio 2014, el restaurante se enfrenta a una gran oportunidad, que
es el de abrir sus puertas dentro del Club Jacaranda como un concesionario,
bajo todos los permisos y obligaciones establecidos por la ley, de igual manera
Swing baya se instaura dentro del Club para seguir prestando los servicios de

alimentos y bebidas hasta la actualidad.

El restaurante tiene una capacidad para 250 personas y brinda al cliente una
carta totalmente variada en donde incluye una diversidad de carnes, pastas y
postres. De igual manera cabe recalcar que como plato estrella se oferta el
lomo a la piedra, el cual es uno de los platillos que ha tenido una gran

aceptacion por el cliente (Comunicacion personal, 2016).

2.2. Misién

“Somos una empresa altamente confiable que trabaja siempre con
responsabilidad; comprometida con la calidad y seguridad de nuestros
productos, con la satisfaccién y salud de nuestros clientes, fomentando valores
culturales, morales y éticos, entregando amor a nuestras tareas con
cordialidad, alegria y servicio personalizado, generando asi gratas vy

memorables experiencias”(Comunicacion personal, 2016).
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2.3. Vision

“Llegar a ser lideres en el sector de la gastronomia, reconocidos por la calidez,
calidad y servicio personalizado a nuestros clientes, conformados por un grupo
humano honesto, ingenioso, capaz de responder acertada y oportunamente a
retos diarios que demanda la excelencia y la fidelizacion de nuestros clientes”

(Comunicacion personal, 2016).

2.4 Objetivos empresariales

e Tener capacidad de respuesta a las necesidades del cliente, como ente
organizado e integrado.

e Generar e implantar soluciones innovadoras, oportunas y eficaces.

e Tener informacién de nuestros clientes referente al servicio y producto
que se oferta, de esta manera tener una herramienta para medir la
calidad del restaurante y la satisfaccion de nuestros comensales, asi
como para alimentar nuestra base de datos.

e Como aspecto basico se debera inculcar en el personal el cumplimiento
de las normas y politicas expuestas.

e Motivacion para el personal, el laborar con el uniforme y equipo de
trabajo apropiado para su comodidad y seguridad personal.

e Proyectar una imagen de orden, disciplina, sanitacion del restaurante a

través del personal (Comunicacion personal, 2016).

2.5 Estructura Organizacional

Se define como estructura organizacional a la division de todos los
departamentos que conforman una empresa, es decir, la reparticion de trabajo
para cada uno de los miembros que conforma una organizacion (Porter, 2006,
p.230).
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La estructura organizacional del restaurante Swing bayad se compone de 14 personas de
planta, los cuales se clasifican de la siguiente manera; una persona en el area de gerencia, dos
estaran en el area administrativa, cuatro en el sector de servicios, cinco quienes estaran en el
area de cocina y dos cajeras, en los fines de semana se contara con 10 personas eventuales

debido a la alta demanda que se ocasiona los fines de semana.



Gerente
Administrativo

Administrador

Asistente
Administrativo

Chef ejecutivo

Cajera (2) | Jefe de cocina

Meseros (4)

Ayudante de

cocina (2)

Stewart

Figura 1. Organigrama estructural Swing baya.

91
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2.6 Anélisis FODA

El analisis FODA es un método que utiliza una empresa para definir su
situacion actual dentro del mercado. Dicha herramienta es utilizada para
identificar las amenazas y oportunidades, que se los define como factores
externos. De igual manera, las fortalezas y debilidades que se identifican como
factores internos. El cruce de dichos factores ayudan a establecer y determinar
el estado en la que se encuentra la empresa, de tal modo se pueda verificar el
cumplimiento de objetivos dentro de la organizacién (Zabala, 2005, p.96).

Para elaborar el analisis FODA, es necesario construir una matriz en donde
conste como eje externo las oportunidades y amenazas de la institucion, de
igual manera como eje interno las fortalezas y debilidades, de tal manera que al
realizar un andlisis profundo se pueda establecer ciertas estrategias para
beneficio de la organizacion (Zambrano, 2011, p.85).

Para analizar el estado actual de la empresa, se elabor6 una matriz FODA para

definir la situacion del restaurante.
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Tabla 1. Analisis F.O.D.A. del Restaurante Swing baya.

Fortalezas

1. Se encuentra ubicado en la
Urbanizacion Jacaranda, en la
cual la afluencia de clientes es
alta periddicamente.

2. La infraestructura que ofrece el

establecimiento es moderna y

amplia, lo que permite captar

gran capacidad de clientela.

Ser un concesionario.

Ser un restaurante reconocido a

nivel nacional.

5. Contar con proveedores
estandarizados con los mas
altos sistemas de calidad, que
aseguran la frescura de los
alimentos.

6. Organizacién de eventos
sociales y corporativos.

7. Brindar el servicio de alimentos
a publico en general, no
Gnicamente a socios.

B w

Debilidades

1. No contar con un manual de
calidad en procesos y atencion
al cliente.

2. No poseer personal de alta
calidad en cuanto a servicio.

3. No todo el personal cuenta con
el conocimiento basico en
cuanto a servicio, por ende no
cumple con las expectativas del
cliente.

4. El restaurante no cuenta con
estandarizacion en procesos,
por lo que no hay buena
atencion al cliente.

5. La administracion no establece
correctamente las funciones
para cada puesto de trabajo.

Oportunidades

1. Apoyo por parte del
departamento de marketing del
Club Jacarand4, para publicidad
del restaurante a los socios.

2. Brindar el servicio de
restaurante en torneos
internacionales como el ATP,
gue se celebran en el club.

3. La posibilidad de expansion a
otros clubes deportivos.

4. Incrementar la demanda por
medio de los invitados traidos
por los socios del club.

5. Al estar ubicado dentro de una
urbanizacion, la promocion y
publicidad del restaurante
puede ser beneficiosa para su
rentabilidad.

Amenazas

1. Posibilidad de oferta de otro
cocesionario.

2. Incremento del arriendo por
parte del Club al concesionario.

3. Variedad de establecimientos
de servicio de alimentos se
encuentra a los alrededores del
Club Jacaranda.

4. Inconformidad por parte de los
socios del Club por cobrar el
10% de servicio.

5. Probabilidad en cambio de
politicas por parte del consejo
administrativo del club, por ende
puede afectar al restaurante.

6. Riesgo de que no se dé la
renovacion del contrato, por lo
cual el club prescindiera de los
servicios del concesionario.
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Al terminar con la matriz FODA, es importante seguir con el planteamiento de
estrategias que le permitan a la empresa su desarrollo interno, esto se obtiene
mediante el cruce de los factores internos, es decir, (debilidades y fortalezas) y
de igual manera con los factores externos (amenazas y oportunidades), de lo

cual se obtendra lo siguiente (Pineda, 2009, p.62):

e Estrategia FO (Fortaleza-Oportunidad): Dicha estrategia permite a la
empresa generar ventajas para poder alcanzar sus oportunidades.

e Estrategia DO (Debilidad-Oportunidad): Utiliza las oportunidades como
un beneficio positivo para minimizar sus debilidades.

o Estrategia FA (Fortaleza-Amenaza): Aprovecha al maximo las fortalezas
que posee para enfrentar las amenazas que produce el ambiente
externo.

e Estrategia DA (Debilidad-Amenaza): La compafiia trata de minimizar sus
debilidades, al igual que trata de impedir ciertas amenazas que afecten a

la organizacion (Pineda, 2009, pp.62-63).
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Tabla 2. Estrategia FO (Fortalezas-Oportunidades).

FO

FORTALEZAS

S3AVAINNLAO0dO

- Se encuentra ubicado en la Urbanizacion Jacaranda donde la afluencia
de socios es alta periédicamente, por lo que la ayuda por parte del
Departamento de Marketing que pertenece al Club Jacaranda, es
beneficiosa al momento de promocionar y dar a conocer del restaurante
que esta dentro del club (F1-O1).

-El restaurante cuenta con una infraestructura amplia y moderna con
capacidad para 200 personas, lo que permite captar un amplio segmento
de mercado cuando en el club se realizan eventos masivos, como es el
caso del torneo ATP 250. Por otro lado, el restaurante se da a conocer con

publico extranjero durante este tipo de eventos (F2-02).

-El ser un concesionario reconocido ha dado la gran oportunidad al
restaurante de que pueda expandirse a otros clubes deportivos, esto ha
sido gracias a la publicidad “boca a boca” que se ha mantenido desde los
inicios del restaurante dentro del Club Jacaranda. En el Club Terravalle se
encuentra funcionando una sucursal de Swing baya (F3-0O3).

-El ser un restaurante reconocido, permitié a la organizacién concesionar
el local dentro del club y de igual manera el estar dentro de una
urbanizacion con alta demanda, ha sido de gran ayuda para promocién y
publicidad del restaurante, logrando asi una excelente rentabilidad en

especial los fines de semana (F4-05).

-El restaurante esta abierto al publico en general, lo que ha permitido que
por medio de los invitados que son traidos exclusivamente por los socios,
la rentabilidad del concesionario incremente, lo cual ha sido beneficioso en
sus ventas (F7-O4).
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Tabla 3. Estrategia DO (Debilidades-Oportunidades).

DO

DEBILIDADES

S3AVAINNLAIO0dO

-El restaurante no posee un manual de calidad como instrumento
para guiar los procesos internos. Con su implementacion y
capacitacion sobre el mismo, el recurso humano proveera un
servicio adecuado, generando clientes satisfechos que lo

promocionaran (D1-04).

- El establecimiento no cuenta con personal capacitado en servicio y
tampoco aplica politicas de capacitacion. Con un personal
capacitado en diferentes aspectos relacionados a la provision del
servicio con calidad, el restaurante podra responder con excelencia
en eventos importantes como lo es el torneo internacional ATP 250
y otros eventos (D2-02).

-El restaurante no cuenta con estandarizacion dentro de sus
procesos. La estandarizacion permitiria al restaurante poder
expandirse a otros clubes deportivos manteniendo calidad en la
prestacion, debido a que el know how esté establecido (D4-03).

-Debido a que el personal no esta capacitado en cuanto a servicio,
la prestacion no siempre cumple con las expectativas de los
clientes; por otro lado, el establecimiento tampoco esta
comprometido en capacitarlo. El Club es constantemente publicitado
y promocionado, oportunidad que el restaurante podria aprovechar
siempre y cuando la calidad del servicio que provee sea alta (D3-
05).
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Tabla 4.Estrategia FA (Fortalezas-Amenazas).

FA

FORTALEZAS

SVZVN3INY

- Al ser un restaurante altamente reconocido influye mucho en
la confianza del cliente al momento de acudir al
establecimiento. Pero existe la posibilidad que otro restaurante
gue presente una mejor oferta a la Gerencia del Club se haga

cargo del restaurante como un nuevo concesionario (F4-Al).

-El restaurante Swing bayad se encuentra ubicado en la
urbanizacién Jacaranda, la cual presenta una alta afluencia de
personas periddicamente, pero al estar dentro de un sector en
donde sus alrededores presentan una gama de restaurantes de
alto prestigio, si no se responde con calidad, los clientes
preferiran ir a la competencia (O1-A3).

-La infraestructura que presenta el restaurante es bastante
amplia y moderna, lo cual ha permitido captar gran cantidad de
clientela, pero se corre el riesgo de que debido al aumento de
clientela, el club cobre un valor mas alto de arriendo al

concesionario (F2-A2).

-El restaurante tiene la ventaja de poder realizar eventos
corporativos y sociales especialmente para socios, pero existe
cierta disconformidad con el cobro del 10% de servicio, el cual
es un impuesto que se tiene como incentivo para el personal
(F6-A4).
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Tabla 5.Estrategia DA (Debilidades-Amenazas).

DA

DEBILIDADES

SVZVN3INY

- El restaurante no cuenta con estandarizacién en procesos lo que
ha provocado que sus clientes no estén 100% satisfechos con el
servicio recibido, por lo que existe la probabilidad que no se dé la
renovacion en el contrato del Club con Swing baya (D4-A6).

-El restaurante no posee personal con conocimiento en servicio, por
ende se da una mala atencion a la clientela, esto a futuro seria
perjudicial para el establecimiento, ya que el club estaria receptando

ofertas de otros lugares reconocidos (D2-Al).

-El no contar con personal capacitado y eficiente ha dado paso a no
poder cumplir con las expectativas de los clientes, por lo que se da
la desventaja de que el socio sienta cierta disconformidad a pagar el
10% de servicio (D3-A4).

-El no contar con un manual de calidad en procesos y atencion al
cliente, puede ser la pauta para que otro establecimiento que si

cuente con uno, oferte sus servicios al club como un nuevo

concesionario (D1-Al).
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2.7 Ventaja Competitiva

Se define como ventaja competitiva a la manera de como la empresa logra
tener un factor diferenciador para competir, es decir, un valor agregado que se
le da al producto o servicio que sea percibido por el cliente, lo que hace a la
empresa tener una ventaja que permita satisfacer las necesidades del cliente
(Porter,2006,p.194).

Dentro del restaurante se puede apreciar ciertos elementos que otorgan al

establecimiento ventaja competitiva:

e EIl restaurante Swing baya, tiene la ventaja de haber adquirido al
concesionario con todos los implementos necesarios para el desarrollo
del negocio.

e Otra de las ventajas se debe al flujo de demanda los fines de semana
gue es bastante alta, varia entre las 120 y 260 personas entre sabado y
domingo que ayuda al restaurante al incremento de ventas.

e El restaurante se encuentra en uno de los clubes mas reconocidos,
debido a que ha ganado fama por torneos tenisticos internacionales.

e El restaurante esta abierto al publico en general sin la necesidad de ser
socios del club.

e Por dltimo, el restaurante esta permitido realizar distintos eventos
sociales en las instalaciones del Club, en los cuales consta: fiestas
infantiles, graduaciones, fiestas de 15 afios, matrimonios y fiestas

sociales.
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2.8 Benchmarking

Se define al benchmarking como al analisis de productos, procesos y servicios
con el objetivo de proporcionar mejoras dentro de la organizacion (Spendolini,
2005).

Benchmarking competitivo se considera al analisis comparativo de una
empresa con otras, dicho mecanismo facilita al investigador diferenciar su
producto o servicio y de igual manera ayuda a encontrar una ventaja con la que
pueda mejorar su competitividad dentro del mercado (Matallana y Castellano,
2010, p.91).

Para realizar el analisis respectivo se aplicara un benchmarking competitivo, el
cual consistird en evaluar ciertos establecimientos de alimentos y bebidas bajo
ciertos parametros, por medio de dicho andlisis, se estableceran ciertas

estrategias para ventaja de la empresa.



Tabla 6.Benchmarking restaurante Swing baya.

RESTAURANTE | ESPECIALIZACION HORARIO PRECIO TIPO DE SERVICIO ADICIONAL
PROMEDIO SERVICIO
BRICIOLA Lunes-Sabado 12:00-
Carnes, pastas y 23:00 $5,90- Servicio a la
ensaladas. Domingo $16,90 americana
12:00-22:00
Martes-Séabado
EL SITIO Carnes a la parilla 12:00-22:00 Organizacion de eventos sociales y
el SItio Domingo $5,50- Servicio a la corporativos
= grill&café 12:00-17:00 $19,40 americana Musica en vivo
Lunes-Sabado 12:00-
EL CHACAL Parrilladas 22:30 Servicio a la
as y Carnes al Domingo $3,00- americana
@D carbon 12:30-17:30 $16,86
Lunes-Sabado
EL PARRILLON Parrilladas y pastas 12:00-16:00 Servicio de catering
EL PARRILLON Domingo $8,00- Servicio a la Organizacion eventos sociales
Ls?* 12:00-17:00 $25,00 americana
Lunes-Sabado
PIMS Carnes, aves, 12:00-24:00
:ﬂ;mf; pastas y platos Domingo $4,50- Servicio a la
tipicos 12:00-21:00 $24,50 americana
Martes-Séabado
SWING BAYA Carnes, pastas, 8:00-19:00 Organizacion eventos corporativos y
aves y platos tipicos Domingo $7,00- Servicio a la sociales
Sw NG 8:00-18:00 $15,00 americana

Meson Cultural

9¢
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2.9 Investigacion de mercado actual y mercado proyectado
2.9.1Definicion del perfil del cliente

Identificar las necesidades y requerimientos de los clientes es de suma
importancia dentro de un establecimiento de servicios, dado a que cumplir con
uno de los objetivos principales que es el de comprender los deseos del
consumidor, permitird a la organizacién establecer una excelente relacion
personal y sobretodo ayudara a ofrecer un servicio de calidad (Erguren, Elvira
y Larraga, 2009, p.30).

El perfil del cliente que consume dentro del restaurante Swing baya se muestra

a continuacion (Comunicacion personal, 2016):

Tabla 7.Perfil del cliente.

GEOGRAFICO

Pais: Ecuador

Region: Pichincha
Ciudad: Quito

DEMOGRAFICO

Género: Femenino y masculino.

Edad: 12 afos en adelante

Estado civil: Solteros — casados

Ocupacion: Profesionales

Nivel de educacién: Estudios superiores

PSICOGRAFICO

Clase social: Media alta- alta

COMPORTAMIENTO

Actitud frente al producto: Consumo de alimentos nutritivos, tipicos y saludables.
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2.9.2Tipo de investigacion

Para el analisis de mercado, se aplico investigacion de tipo descriptivo por
medio de la cual, se obtuvo datos cuantitativos. La aplicacion de este tipo de
investigacion, tiene el propdésito de recolectar la informacion necesaria que
permita esclarecer el nivel de servicio que se esta brindando a los socios del

Club Jacaranda.

Cabe recalcar que la Investigacion descriptiva, consiste en analizar y
describir comportamientos, situaciones, costumbres y actitudes de lo que se
desea investigar (Malhotra, 2004, p.78)

Técnicas de investigacion aplicadas:

e Encuesta: Técnica que se emplea a una muestra determinada, la cual
se utiliza para obtener informacion necesaria mediante un cuestionario
estructurado, una de las ventajas de emplear estd técnica es que se
puede lograr adquirir informacién confiable (Malhotra, 2008, p.180).

e Entrevista a expertos: La entrevista a expertos es una técnica que se
utiliza para obtener informacién importante del tema a tratar por medio
de una persona profesional, se realiza un didlogo entre dos personas
utilizando como herramienta un cuestionario de preguntas, el objetivo
principal es el de conseguir informaciobn necesaria por parte del
entrevistado en base a sus conocimientos y experiencia (Malhotra,
2008, p. 196).
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2.9.3 Estrategias metodoldgicas
Poblacién y muestra

Se define a la poblacion como al numero total a quienes se desea aplicar la
investigacion para obtener la informacion necesaria, mientras que la muestra

es una parte que se toma de la poblacién (Gémez, 2006, p.109).

Para la elaboracion de la presente investigacion, la poblacion seleccionada
comprende los clientes que frecuentan el restaurante, tanto fines de semana
como dias laborables, por lo que se utilizé reportes de ventas que reflejan el
namero de clientes por dia; dicha informacion fue proporcionada por parte del
administrador del restaurante Swing baya con ayuda del programa Zar, la
misma que ayudo a determinar el nUmero exacto de asistentes desde el mes
de Junio de 2015 hasta Enero de 2016. De igual manera, la segmentacion fue
de forma general, sin importar variables como género, nivel de estudio y

ocupacion. La poblacién obtenida fue la siguiente:

Tabla 8.Clientes que asistieron al Restaurante Swing baya .

Clientes que asistieron desde Junio 2015 hasta enero del 2016

Fines de semana Dias laborables
13321 6322

Para el célculo de la muestra se aplic6 un procedimiento de muestreo
probabilistico, en donde cualquier elemento tiene la posibilidad de ser escogido

(Goémez, 2006, p.111), utilizAndose la siguiente la férmula:
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_ N
" E2(N-1)+1

n

(Departamento de Matematicas UDLA, 2012)

Dénde:

n: Muestra

E2: Marco de error al cuadrado

N: Poblacion

Y afiadiendo los valores establecidos anteriormente,
n:?

E2:5%

N: 19643

n= 19643
(0.05)2(19643-1)+1

n = 400
Dando como resultado 400 clientes, entre socios y no socios, a encuestar.

Se aplicé una encuesta estructurada, que fue elaborada por el Departamento
de Marketing del Club Jacaranda conjuntamente con el Gerente Administrativo
del restaurante Swing baya. La encuesta se enfocd especificamente en
determinar la perspectiva que tiene el cliente en cuanto a la atencién recibida
por parte del personal del restaurante al igual que el producto recibido. La
estructura de la encuesta se encuentra disefiada especificamente para adquirir
informacion necesaria que permita esclarecer de mejor manera coémo el
personal de servicio esta laborando al momento de establecer contacto con el
cliente y visualizar los factores criticos que no permiten dar una atencion de
calidad. El encuestado tuvo la oportunidad de calificar el servicio y el producto

por medio de 5 categorias, siendo asi: excelente, muy buena, buena, regular,
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mala. La encuesta estuvo enfocada en tres puntos importantes: servicio,
calidad del producto y limpieza. A esta técnica se la conoce como escalas de
clasificacion por item, en la cual el encuestado tiene la posibilidad de
seleccionar la categoria segun su percepcion ante el servicio recibido
(Malhotra, 2008, p.274).

Por otra parte, se aplicé una encuesta a los 12 empleados del area de servicio.
El cuestionario fue elaborado conjuntamente con el administrador del
restaurante, con base a sus requerimientos del establecimiento y estuvo
estructurado por 6 preguntas, en donde se utilizé la herramienta de opcion
multiple. El objetivo de la encuesta fue determinar los factores que impiden al
empleado desempefiarse eficientemente en su trabajo, asi como identificar sus

expectativas respecto de la empresa.
2.9.4 Procedimiento

Para continuar con el desarrollo del presente andlisis de mercado, se efectud lo

siguiente:

Se solicitd una reunién con el gerente administrativo del restaurante y el
administrador, a quienes se les presentd la propuesta de mejoramiento de
calidad en el servicio y el beneficio que traeria el mismo para un mejor
desempefio en procesos del restaurante. Una vez autorizado, se procedié a
aplicar la encuesta a la muestra de 400 clientes, entre socios y no socios del
club que consumieron en el restaurante, la misma que se aplicé desde el
sdbado 13 de febrero hasta el domingo 24 de marzo del 2016. La encuesta fue
realizada dentro de las instalaciones del club de manera presencial por parte
del personal de servicio, quienes realizaban la encuesta a clientes mayores de
18 afios. De igual manera, la encuesta aplicada al personal de servicio del

restaurante fue presencial. Se aplico el domingo 21 de febrero del 2016.

Finalmente, se realiz6 una entrevista a profundidad al Administrador del
restaurante y de igual manera a un experto en calidad en restaurantes, todo
esto se dio con el propésito de obtener informacion necesaria para el

desarrollo del proyecto.



Modelo de la encuesta

e Encuesta 1l (Socios y no socios del club)
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]

Mombre o nimero de socio; SWING
/t.-_, -

___________________ CakL - PRSTO - Bl

Cuéntenos, como ha sido su experiencia hoy en el restaurante?

Excelents Muy Buena Buens Regular Mala

Calidad de los productos I I I I I I I I I I

Sabor v sazdn de los alimentos | | | |

Temperatura de los alimentos I I I I

|
I
Variedad de platos (mend) I I I I I
I

Frescura de los alimentos I I I I

Disponibilidad de alimentos saludables (1 1P 1 1t
{Ensaladas, jugos naturales, etc.)

Excelents Muy Buena Buens Regular Mala

Excelents Muy Buena Buens Regular Mala

Musica ambiental I | | | | | | | | |

Tiempo de espera para ser atendido I I I I

Tiempo de despacho de alimentos | I I I

[
I
Amabilidad en la atencion del personal | | I I I
I

Presentacion e imagen del personal [ ] [ |

Limpieza y mantenimiento de las instalaciones [ | | |

Comodidad de las mesas, sillas, eic. I I I I

I
Tamafic adecuado de las instalaciones I || | |
I
I

Decoracion , ambientacion I I I I

Excelents Muy Buena Buens Regular Mala

Precio en funcion al producto recibido | | | | | || II I

Sistema de facturacion
{informacion correcta v a tiempo) I I I I I I I I I I

Figura 2. Encuesta de satisfaccion al cliente.
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e Encuesta 2 (Personal de servicio Swing bayd)

¢, Como califica la relaciébn que mantiene con sus compafieros de trabajo?

Excelente . Muy buena . Buena . Regular . Mala

1.
2. ¢Como visualiza usted a la empresa en cuanto a incentivos?
3

Excelente . Muy buena . Buena . Regular . Mala

¢,Como califica usted a la empresa en cuanto a brindar capacitaciones
referentes al servicio?

. Excelente . Muy buena . Buena . Regular . Mala

4. En cuanto a usted ¢cémo observa al cliente frecuente que visita al
restaurante?

. Alegre . Mal educado . Educado . No paciente. Paciente

5. De los siguientes factores ¢ cual considera usted como su punto débil?
(Escoger 2 opciones)

. Falta de conocimiento en el servicio.

Miedo al momento de enfrentarse a la inconformidad del cliente.
Impuntualidad.
Falta de confianza al momento de interactuar con el cliente.

No conocer acerca del sistema de facturacion.

- [l N

De los siguientes puntos ¢qué problema percibe dentro del restaurante?
(Escoger 2 opciones)

Falta de capacitaciones e incentivos.

Falta de comunicacion entre el personal de servicio y administracién.
Falta de rotacién de uniformes.

Lentitud en el sistema de facturacion.

Falta de menaje adecuado para brindar una buena imagen al cliente.
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Se entrevistd al Administrador del restaurante, para determinar su percepcion

acerca del establecimiento, en cuanto al servicio que se provee, asi como para

identificar posibles errores que no permiten al personal desempefarse

eficientemente en contacto con el cliente. De igual manera, se entrevisté a un

profesional experto en calidad en restaurantes, quien aportdé con valiosa

informacion acerca de como se debe manejar ciertos procesos de servicio al

momento de interactuar con el cliente.

Tabla 9.Perfil y aporte de los entrevistados.

NOMBRE

PERFIL/EXPERIENCIA

APORTE

Bryan Buitrén

Administrador Restaurante

Swing baya.

Situacion actual del
restaurante en
cuanto a procesos y

servicio.

Diego Bonilla

Director  Ejecutivo  de
Turismo Practico y Gestion
Ambiental.

Ejecucion de
procesos de manera
sistematizada y
estandarizada en el

servicio.
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Entrevista 01 administrador del Restaurante

1. ¢(Como cree usted que se encuentra el estado actual del restaurante en
cuanto al servicio de meseros?

2. ¢Qué fortalezas y debilidades existe dentro del servicio hoy en dia
dentro del restaurante?

3. ¢COmo se ejecuta el proceso de la cadena de servicio en el
establecimiento?

4. ¢Qué realizan para mantener incentivado al cliente interno?
¢En estos udltimos tiempos de funcionamiento del restaurante qué ha
hecho usted para la mejora en el servicio de su personal?

6. ¢Qué tan importante cree usted aplicar procesos estandarizados en el
servicio?

7. ¢Considera usted como gasto o inversion la capacitacion para el
desarrollo profesional de su personal en cuanto al servicio?

8. ¢Cual seria el enfoque o politica especifica que plantearia dentro de una
capacitacion en cuanto al tema de servicio de meseros?

9. ¢Cree usted oportuno aplicar un manual de calidad en procesos para la

mejoria en el servicio?
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Entrevista 02 persona experta en calidad en restaurantes

La siguiente entrevista fue efectuada a Diego Bonilla, persona experta en
calidad netamente en restaurantes, el objetivo fue el de obtener informacién
clave para mejorar el proceso de servicio y de igual manera definir la calidad al

momento de estar en contacto directo con el cliente.

1. ¢Qué considera usted a la palabra calidad?

2. Dentro de un establecimiento de alimentos y bebidas ¢cree usted
necesario obtener un sistema o marca de calidad?

3. ¢Cbémo cree usted que se debe manejar la seleccién de personal, al
puesto de mesero?

4. ¢(Qué medidas se debe tomar en cuanto a brindar un servicio de calidad
al cliente?

5. ¢Qué técnicas de fidelizacion cree usted aplicar para obtener un cliente
satisfecho?

6. ¢Qué puntos relevantes cree usted incluir dentro de las charlas y
capacitaciones al personal de servicio?

7. En cuanto a estandares en servicio al cliente ¢como se debe empezar
para tener una correcta estandarizacion en procesos?

8. Por ultimo ¢cémo cree usted que se debe manejar la calidad dentro de
un restaurante que brinda a sus clientes, un servicio netamente

personalizado?
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2.9.5 Anélisis de resultados

La encuesta aplicada se realiz6 de manera directa con el cliente. El personal de
servicio (meseros), aplicaron la encuesta a los clientes mayores de 18 afios,
entre el dia sdbado 13 de febrero y el domingo 24 de marzo del 2016. La
encuesta se realizo a las personas que visitan el restaurante constantemente,
con el objetivo de saber su punto de vista respecto al servicio recibido por parte
del personal, de igual manera obtener informacion en cuanto al producto
brindado. La informacion obtenida de acuerdo a la investigacion fue la

siguiente:
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Encuesta 1l

Disponibilidad de alimentos..
Calidad de los productos
Frescura de los alimentos
Variedad de platos (Menu)
Temperatura de los alimentos
Sabor y sazén de los alimentos

0% 10% 20% 30% 40% 50%
Disponibilid
ad de
Sabory  Temperatur Variedad de Frescura de Calidad de sﬂ:[jn de;g?ess
sazon delos ade los platos los los (Ensaladas
alimentos = alimentos (Menu) alimentos = productos jugos !
naturales,
etc)
= Mala 1% 0% 4% 2% 3% 4%
m Regular 3% 0% 30% 2% 3% 3%
Buena 16% 11% 27% 25% 20% 20%
® Muy Buena 43% 51% 23% 44% 48% 42%
m Excelente 37% 38% 17% 28% 27% 31%

Figura 3. Apreciacion del plato ofertado.

Nota: En base a la evaluacion realizada a los 400 encuestados, se pudo
determinar que entre el 43% y el 37% respectivamente, califican como muy
buena y excelente al sabor y sazén de los alimentos, de igual manera se
puede apreciar que el 51% considera a la temperatura de los alimentos
como muy buena seguido por el 38% quienes lo aprecian como excelente,
posteriormente se observa un 30% que califica a la variedad de los platos
como regular siendo este el porcentaje mayor a cual le sigue el 27% como
buena, por otro lado se observa un 44% como muy buena a la frescura de los
alimentos al igual que un 28% que lo consideran excelente, en cuanto a la
calidad de los productos se aprecia un 48% como muy buena y por ultimo
entre un 42% y 31% comparativamente se refleja a la disponibilidad de
alimentos saludables. Como un analisis al resultado obtenido se puede

concluir que se debe poner mas importancia en cuanto a la variedad de los

platos y cambiar la perspectiva del cliente
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Presentacion e imagen del
personal

Amabilidad en la atencién del
personal

Tiempo de despacho de alimentos

Tiempo de espera para ser

atendido
Tiempo de
espera para ser
atendido
= Mala 2%
m Regular 7%
Buena 16%
® Muy Buena 38%
m Excelente 38%

Figura 4. Nivel de servicio.

0% 10% 20% 30% 40% 50%
Tiempo de Amabilidad en la Presentacién e
despacho de atencion del imagen del
alimentos personal personal
13% 1% 3%
7% 29% 3%
8% 7% 13%
45% 20% 57%

29% 44% 25%

Nota: En la siguiente figura se puede considerar que el 38% equitativamente

califica al tiempo de espera para ser atendido entre muy buena y excelente. El

45% menciono que el tiempo de despacho de alimentos es muy buena al igual

que el 29% lo califico como excelente; la amabilidad en la atencién del personal

se encuentra en un 44% como excelente a lo que le sigue un 29% como

regular. Por Gltimo en cuanto a la presentacion e imagen del personal se puede

apreciar un 57% como muy buena siendo este el porcentaje mas alto.
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Musica ambiental

Decoracién, ambientacion

Comodidad de las mesas,
sillas, etc.

Tamafio adecuado de las
instalaciones

Limpieza y mantenimiento de B
las instalaciones

i

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Limpiezay  Tamafo Comodidad

mantenimie adecuado Decoracion, , .
de las . i Mdusica
nto de las de las ambientacio .
. . . ) mesas, ambiental
instalacione instalacione . n
S sillas, etc.
= Mala 1% 5% 4% 1% 31%
m Regular 4% 12% 3% 20% 3%
Buena 25% 30% 25% 39% 4%

= Muy Buena 42% 31% 36% 37% 43%
m Excelente 28% 22% 34% 4% 20%

+

Figura 5. Evaluacion de la infraestructura.

excelente.

Nota: A continuacion la siguiente representacion muestra en un 42% como muy
buena la limpieza y mantenimiento de las instalaciones, lo que le sigue un 28%
como excelente; el tamafio adecuado de las instalaciones se encuentra entre
un 31% como muy buena y 30% como buena. Por otro lado se calificé a la
comodidad de las mesas, sillas etc. con un 36% como muy buena y un 34%
como excelente; la decoracion y ambientacion apreciaron en un 39% comg
buena siendo el porcentaje mas alto, asi como en un 4% como excelente
siendo este el porcentaje mas bajo. Por Ultimo la musica ambiental se

encuentra en un 43% como muy buena, 31% como mala y un 20% comg
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Sistema de facturacién (Informacion
correcta y a tiempo)

Precio en funcion al producto recibido

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Sistema de facturacién (Informacion

Precio en funcién al producto recibido .
correcta y a tiempo)

= Mala 4%
m Regular 8% 39%

Buena 39% 42%
® Muy Buena 36% 8%
m Excelente 17% 7%

Figura 6. Evaluacion sistema de facturacion.

Nota: Se puede observar en la figura 4, que la mayoria de encuestados califica
al precio en funcién al producto recibido en un 39% que equivale a buena, asi
como el 36% lo califica como muy buena. En cuanto al sistema de facturacion
as personas encuestadas lo calificaron entre un 42% como buena y un 399

como regular.

2.9.6 Conclusién general encuesta al cliente:

De acuerdo a la investigacion aplicada se puede concluir que hay ciertos
factores que incomodan al cliente al momento de recibir el debido servicio de
forma correcta y oportuna; segun los porcentajes expuestos, se puede apreciar
que el servicio no se esta ejecutando de la manera correcta, es decir, que se
desea aplicar los estandares precisos para brindar un servicio Unicamente de
excelencia, los puntos que afectan a no brindar una buena atenciéon segun las
estadisticas expuestas, se refleja a no tener una innovacién constante en la

carta en cuanto a variedad de platos, de igual manera, el hecho de no contar
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con capacitaciones para el personal ha provocado no brindar un servicio
Unicamente de excelencia, por otro lado, hay ciertos componentes que se
deben cambiar dentro del ambito de infraestructura; como es el caso de la
musica ambiental, estos pequefios detalles son los que dan valor agregado a
un mejor servicio. Por ultimo, el sistema de facturacion debe ser rapido y eficaz
y buscar los correctivos oportunos para un mejor funcionamiento de dichos

programas, que faciliten un mejor servicio.
Encuesta al personal de servicio del restaurante Swing baya.

La siguiente encuesta se realizo el dia domingo 21 de febrero del 2016.

W EXCELENTE
B MUY BUENA
W BUENA

B REGULAR

u MALA

Figura 7. Relacion que mantienen con los compafieros de trabajo.

Nota: Del 100% de encuestados, el 42% califica a la relacion con sus
compafieros de trabajo como buena; el 41% como muy buena; y por ultimo,

un 17% como excelente.
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W EXCELENTE
B MUY BUENA
W BUENA

B REGULAR

u MALA

Figura 8. Evaluacion de incentivos.

Nota: Del total de encuestados, las estadisticas muestran un 50% como regular
a los incentivos que brinda la empresa, un 34% como mala y un 8% entre

buena y muy buena respectivamente.
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B EXCELENTE
= MUY BUENA
W BUENA

B REGULAR

m MALA

Figura 9. Calificacidon capacitaciones que brinda la empresa.

Nota: En base a los resultados obtenidos el 50% califica a las capacitaciones
que brinda la empresa como regular, asimismo con un 42% como mala y por

Gltimo con un 8% como buena.
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B ALEGRE

m MAL EDUCADO
m EDUCADO

B NO PACIENTE
m PACIENTE

Figura 10. Tipo de cliente al que se enfrenta el empleado.

Nota: Segun la investigacion aplicada, los encuestados observaron al cliente
frecuente en un 43% como educado, un 29% como un cliente no paciente, el

14% alegre y por ultimo un 7% como un cliente paciente.
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M FALTA DE CONOCIMIENTO EN
EL SERVICIO

= MIEDO AL MOMENTO DE
ENFRENTARSE A LA
INCONFORMIDAD DEL

CLIENTE
= IMPUNTUALIDAD

W FALTA DE CONFIANZA AL
MOMENTODE INTERACTUAR
CON EL CLIENTE

B NO CONOCER ACERCA DEL
SISTEMA DE FCTURACION

Figura 11. Puntos débiles que presenta el empleado.

Nota: Segun las estadisticas un 44% de los encuestados presentan miedo al
momento de enfrentarse a la inconformidad del cliente, un 17% a la falta de
confianza al momento de interactuar con el cliente, al igual que un 17% en
impuntualidad y no conocer acerca del sistema de facturacion y por dltimo con

un 5% la falta de conocimiento en el servicio.
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W FALTA DE CAPACITACIONES E
INCENTIVOS

B FALTA DE COMUNICACION
ENTRE EL PERSONAL DE
SERVICIO Y ADMINISTRACION

= FALTA DE ROTACION DE
UNIFORMES

B LENTITUD EN EL SISTEMA DE
FACTURACION

M FALTA DE MENAJE ADECUADO
PARA BRINDAR UNA BUENA
IMAGEN AL CLIENTE

Figura 12. Problemas internos del restaurante.

Nota: Los problemas internos que se aprecian en el restaurante, segun los
encuestados sefialan en un 44% lentitud en el sistema de facturacion, un 20%
a la falta de capacitaciones e incentivos, un 16% falta de rotacion de uniformes,
el 12% muestra falta de comunicacion entre el personal de servicio y
administracion y por ultimo en un 8% la falta de menaje adecuado para brindar

una buena imagen al cliente.

2.9.7 Conclusion general encuesta al personal:

Segun la encuesta aplicada a los empleados del restaurante, se puede diagnosticar que la falta
de capacitaciones ha provocado ciertos problemas que hacen que al momento de cumplir con
el proceso del servicio no se cumpla, haciendo de esto un cliente insatisfecho. Por otro lado, se
puede apreciar cierto descontento por parte del personal en cuanto a los incentivos recibidos y
por ultimo, se pudo observar los puntos criticos que se perciben dentro del restaurante, como
por ejemplo la lentitud que presenta el sistema de facturacion, lo cual ha generado gran
inconformidad del empleado en un 44%. Con lo mencionado anteriormente, se puede concluir
que se debe realizar un andlisis respectivo de cada factor critico influye en la provision del

servicio.
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Entrevista 01 Administrador del restaurante

La siguiente entrevista fue realizada el jueves 04 de febrero del 2016 al
Administrador del restaurante Swing baya, el principal objetivo es analizar el
nivel de calidad que se esta dando dentro del establecimiento por parte del
personal al momento de tener contacto directo con el cliente, de igual manera,
saber la manera en que se esta llevando a cabo los distintos procesos dentro
del mismo, con el propésito de encontrar las falencias respectivas y buscar una

mejora productiva. La entrevista se realiz6 de manera presencial.
(Entrevista 01, 04 de febrero de 2016)

1. ¢.CoOmo cree usted que se encuentra el estado actual del

restaurante en cuanto al servicio de meseros?

El servicio dentro del restaurante Swing baya, ha tenido avances significantes
no en un 100%, pero se puede apreciar un 80% referente a un mejor servicio
de parte de los meseros hacia los clientes y de igual manera se puede observar

mayor satisfaccion en los comensales.

2. ¢Qué fortalezas y debilidades existe dentro del servicio hoy en dia

dentro del restaurante?

Dentro del establecimiento como fortalezas se observa que existe mas
comunicacién y trabajo en equipo, de igual manera otro punto fuerte se centra
en la organizacion que lleva el personal al momento de iniciar con el servicio a

la mesa, un gran ejemplo se lo observa en elaborar un buen “mise n” place”.

Como debilidades se observa un descuido en la imagen personal del mesero,
se sabe que es importante que el personal de servicio debe estar impecable ya
gue son quienes estan en contacto directo con el cliente, otra de las
debilidades es que actualmente la empresa no cuenta con el capital necesario
para brindar capitaciones e incentivos que ayudarian al personal a rendir de
mejor manera en su trabajo y por ultimo, el personal no cuenta con un uniforme

gue identifiqgue a la empresa como tal.
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3. ¢Como se ejecuta el proceso de la cadena de servicio en el

establecimiento?

e Recibimiento al cliente con un saludo afectuoso.

e Se pregunta al cliente el numero de pax que lo acompafan,
posteriormente se le dirige hacia la mesa.

e Répidamente se le pasa el mend, para luego tomar el pedido, y se
sugiere al comensal el menu del dia.

e Entre la espera de su orden, se le sirve al comensal una cortesia y las
bebidas.

e Se sirve el pedido a la mesa dentro de un rango de 10 a 15 minutos
dependiendo la orden.

e Al terminar se retiran los platos y si no desean ordenar algo adicional se
procede a cerrar la cuenta.

¢ Finalmente, se agradece al cliente por su visita esperando un pronto

retorno.

4. ¢Qué realizan para mantener incentivado al cliente interno?

Ultimamente se ha optado por motivar al personal de la siguiente manera, cada
fin de semana se oferta un plato estrella y aquel mesero que llegue a vender el
namero de platos establecidos por la administracion, sera acreedor de un plato

estrella.

5. ¢En estos ultimos tiempos de funcionamiento del restaurante, qué

ha hecho usted parala mejora en el servicio de su personal?

Se aplicdé una reorganizacion en sus horarios dentro de su jornada laboral,
con lo cual el personal se siente satisfecho, ya que habia cierta inconformidad
en sus horarios viendo el bienestar tanto de la empresa como del personal, por
otro lado, se ha tratado de dar charlas motivacionales cada mafiana del fin de

semana para un mejor desempefo.
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6. ¢Qué tan importante cree usted aplicar procesos estandarizados en

el servicio?

Excelente, ya que como Swing baya es uno de los restaurantes que forma
parte del Grupo del Hierro, empresa que se destaca en haber obtenido normas
como las ISO 22000 y premios a la calidad otorgadas por el municipio de Quito,
por ende estandarizar los procesos deberia estar dentro de las obligaciones del

restaurante.

7. ¢Considera usted como gasto o inversion, la capacitacion para el

desarrollo profesional de su personal en cuanto al servicio?

Sin duda alguna es una gran inversion, que al principio generaria un gasto pero
a la larga seria una mejoria para el incremento de las ventas y de igual
manera, como objetivo principal se lograria una fidelizacion con el cliente y se
mantendria un cliente frecuente, el cual recibiria un servicio de excelencia

gracias a las capacitaciones recibidas.

8. ¢Cual seria el enfoque o politica especifica que plantearia dentro de

una capacitacion en cuanto al tema de servicio de meseros?

Como enfoque principal tomaria como tema Optimo una capacitacion
referente a la etiqueta y protocolo de principio a fin, sin dejar atras el tema
de atencion personalizada que el mesero debe brindar al cliente desde el

ingreso hasta la despedida del cliente.

9. ¢Cree usted oportuno aplicar un manual de calidad en procesos

para la mejoria en el servicio?

En efecto si, de hecho deberian existir manuales de servicio en cada uno de
los restaurantes, de esa manera el nuevo personal estaria capacitado de
una mejor manera, ya que una de las obligaciones seria la lectura del

manual para que asi se conozca los procesos establecidos por la empresa.

Segun la entrevista efectuada al administrador del restaurante, se puede

acotar lo siguiente:
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A pesar de que se ha tratado de ayudar al personal con charlas de
motivacion por parte de la administracion no ha sido suficiente,
debido a que por falta de presupuesto, no se ha logrado dar charlas
de calidad en el servicio que seria de gran beneficio para un mejor
trato con el cliente.

Otro de los puntos mencionados anteriormente es respecto al
proceso que se lleva a cabo desde la entrada del comensal hasta su
salida, la administracion y el personal han demostrado su gran
esfuerzo por brindar un excelente servicio, pero existen ciertas
falencias en el respectivo proceso que hacen que exista quejas por
parte del cliente.

La falta de capacitaciones e incentivos ha hecho que existan ciertos
vacios en el proceso de servicio, es decir, la falta de conocimiento ha
generado problemas con el cliente, la falta de politicas y reglas del
establecimiento fomentan a que no se tenga un servicio
estandarizado.

De igual manera, el no tener un personal impecable en cuanto a su
uniforme e imagen puede crear varios problemas al tener contacto
directo con el cliente, ya que la imagen de los empleados es lo mas
importante al momento de brindar un buen servicio y sobretodo que
sea de calidad.

El aplicar un manual de calidad para optar por un mejor servicio
dentro del establecimiento seria de gran beneficio, ya que ayudaria
tanto a los empleados del restaurante a trabajar bajo politicas y
normas estandarizadas que permitirian brindar y ofertar un servicio

de calidad.
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Entrevista 02 Persona experta en calidad en restaurantes

La siguiente entrevista fue efectuada a una persona experta en calidad, el
objetivo fue el de obtener informacion clave para mejorar el proceso de servicio
y de igual manera definir la calidad al momento de estar en contacto directo
con el cliente, el proposito fue tratar de obtener mayor informacion para

refuerzo del presente proyecto. La entrevista se realizé de forma presencial.

(Entrevista 02, 25 de febrero de 2016)
1. ¢Qué considera usted a la palabra calidad?

“La calidad tiene muchos significados, en principio se estima como la
percepcion del cliente, como el cliente percibe el servicio que le estan
ofreciendo, sin lugar a duda llegar a estandares de calidad en cualquier
actividad es prioritario, entendiendo como calidad, atender al cliente de acuerdo

a sus necesidades buscando siempre la mejora continua”.

2. Dentro de un establecimiento de alimentos y bebidas ¢cree usted

necesario obtener un sistema o marca de calidad?

“Sin duda alguna, se debe tener claro que es calidad, tener establecido a que
publico objetivo estamos brindando nuestro servicio, por lo que es necesario
tener un sistema de mejora continua que va a permitir a la empresa llegar a
esa calidad, siempre y cuando conociendo cuales son esas necesidades de
nuestros clientes, al conocer dichas necesidades se podra aplicar procesos
inherentes dentro de nuestro ejercicio diario y sobretodo se llegara a tener un
reconocimiento de calidad, siempre y cuando se le dé la debida continuidad al

mismo”.
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3. ¢Como cree usted que se debe manejar la seleccién de personal, al

puesto de mesero?

“Todo puesto que requiere atencion al cliente debe tener un perfil, un perfil
idoneo en donde ellos tengan una buena relacion publica, tengan un buen
contacto con el cliente, sean amables, que sean persuasivos, que no sean
irritantes, sin lugar a duda tener una certificacion como mesero, debido a que
es un puesto muy importante dentro de una empresa de alimentos y bebidas,
ya que son ellos los que estan dando la cara del negocio realmente, la
seleccion debe ser exhaustiva, se debe escoger gente que sea agradable y que
esté preparada, el escoger una persona preparada en la materia de mesero, no
quiere decir que la empresa no deba seguir capacitandola, la capacitacion es

muy importante para dar un mejor servicio al cliente”.

4. ;/Qué medidas se debe tomar en cuanto a brindar un servicio de

calidad al cliente?

“Primero antes que nada se debe conocer el tipo de cliente, a que publico
objetivo estamos apuntando, todo depende de esa linea base para tomar las
medidas necesarias que se va a proporcionar dentro del establecimiento. Las

medidas principales a ser tomadas en cuenta son:

Conocer al cliente.

e Brindar un servicio adecuado.

e Tener alimentos de primera calidad.

e La imagen del establecimiento tanto interna como externa debe ser la
correcta.

e La vestimenta del personal impecable.

Los mismos cuales van a ser puntos y medidas a aplicar esenciales para
proporcionar una excelente calidad. La calidad es integral, la calidad esta
dentro de todos los procesos del sistema de gestién, esta en todo el ambito

horizontal y vertical de la empresa”.
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5. ¢Qué técnicas de fidelizacion cree usted aplicar para obtener un
cliente satisfecho?

“Dentro de técnicas de fidelizacion hay un sin numero de técnicas, se cree que
cada negocio deberia encontrar sus técnicas de fidelizacion, es lo que se esta
haciendo ahora dentro del record de las empresas, pero una de las principales
se enfoca en una excelente atencion al cliente, lo cual puede fidelizar a la
empresa, la mayoria de personas actualmente, en los ultimos 10 afios estan
buscando que le atiendan de una manera cordial, adecuada a lo que es una
forma de fidelizar, otra forma de fidelizar se focaliza inicialmente en la marca, lo
gue se relaciona con una excelente presentacion de sus platos, por supuesto

su sabor y como estan elaborados”.

6. ¢Qué puntos relevantes cree usted incluir dentro de las charlas y

capacitaciones al personal de servicio?
“Dentro de los puntos relevantes se debe enfatizar en lo siguiente:

e Charlas internas, donde haya congruencia entre el personal, que exista
compatibilidad.

e Imagen y presentacion, como presentarse al publico, como mirar al
cliente a los ojos, saber entenderlo, saber que distancia debe ocupar el
mesero del cliente, son puntos importantes debido a que el cliente se
esta fijando en cada detalle y de igual manera el comensal desea ser
atendido como en su casa, por lo que le gusta que respeten su espacio
al momento de sentarse a la mesa y por supuesto que no lo
interrumpan.

e Enfatizar una capacitacion en servicio y estandares de calidad”.
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7. En cuanto a estandares en servicio al cliente ;cémo se debe

empezar para tener una correcta estandarizacion en procesos?

“Primero la empresa debe identificar claramente la misiéon y la visién de la
compalfiia, identificar los procesos que estan conyugando con el personal, los
mismos que deben adecuarse a esos procesos, se debe llegar a una
armonizacion entre el personal y los estandares a aplicarse en donde el

personal respete las normas y por supuesto lo apliquen.

Ahora ya se habla de los procesos de una forma méas amigable, donde no son
tan rigidos, tomando en cuenta que empresas que manejan sistemas rigurosos
como las ISO 14000 son procesos mucho mas exigentes, pero en temas de
atencioén al cliente, la amabilidad es esencial e importante, por lo que se debe

tener un codigo de conducta”

8. Por altimo ¢cdmo cree usted que se debe manejar la calidad
dentro de un restaurante que brinda a sus clientes, un servicio

netamente personalizado?

“‘Como se sabe la calidad es ese servicio netamente personalizado que el
cliente esta buscando actualmente, que no sea una atencion global e
indiferente, lo que se puede encontrar en un restaurante de comida rapida y no
en un restaurante de alta categoria, en donde el cliente busca un servicio muy

personalizado.

Para brindar ese tipo de procesos y técnicas de personalizacion al cliente se
necesita de personas preparadas, que estén conscientes de lo que deben
hacer, que tengan el don de la palabra, el don de la mirada, que sepan dar bien
la mano, son tips y pequefios detalles pero que hacen la diferencia, dichos
estandares y buena atencién van a llegar a ser aplicados de la mejor manera al
momento de la capacitacion, personas bien capacitadas que sepan lo que
deban hacer, como resolver un problema del cliente para que el mismo se

sienta satisfecho, deben existir meseros preparados”.
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CAPITULO lIl. DISENO DEL BLUE PRINT ACTUAL Y DISENO DEL BLUE
PRINT OPTIMIZADO

3.1 Mapa de procesos o blue print actual

Mapa de procesos o blue print es aquel que representa un diagrama por
medio de la cual se visualizan los procesos que se manifiestan durante la
prestacion de un servicio, es decir, se observa el tiempo y las personas que

involucran para cumplir dicho servicio (Gasca y Zaragoza, 2014, p.46).

Para la ejecucion de dicho esquema se debe establecer claramente los actores
que intervienen tanto en contacto directo con el cliente (front office), como
quienes no estan en contacto con el cliente (back office), pero también son
quienes hacen que el proceso de servicio se cumpla. Para tener un mapa de
procesos claro y conciso es necesario que intervengan estos tres puntos muy

importantes como son:

e “Acciones del cliente para conseguir su objetivo” : Se realiza una
secuencia en el cual el actor principal es el cliente, es decir, las
funciones o actuaciones que el cliente lleva a cabo al momento de iniciar
con el debido servicio.

e “Onstage” A continuacion es donde el cliente y la empresa se ponen en
contacto directo.

o “Backstage”™ Es el punto en donde la empresa realiza procesos internos

no visibles para el cliente, pero hacen que el servicio se cumpla.

Cabe destacar que el mapa de procesos o blue print, tiene como objetivo
principal identificar puntos criticos que hacen que el servicio no se cumpla y
por ende ayuda a tomar los correctivos necesarios. Por ultimo, es un beneficio
ya que permite visualizar de qué manera tanto el cliente como la empresa

interactian al momento de estar en contacto (Gasca y Zaragoza, 2014, p.47).
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3.2 Lista de posibles errores

Dentro del restaurante la distribucibn, no se encuentra debidamente

determinada. Esto se debe a varias causas:

*No existe un protocolo de servicio desde que el cliente entra al establecimiento

ni cuando este sale.

*No se cuenta con un capitan de servicio que ayude a definir rangos y coordine

la operacion dentro del area de comedor, para asegurar calidad en el servicio.

*Falta de capacitacion al personal de primer contacto con el cliente. Este es el
punto principal que ha afectado al servicio dentro del restaurante, debido a que
las personas contratadas para dicha area no cuentan con experiencia, es decir,
no cuentan con las competencias requeridas para cubrir de manera eficiente el

perfil de un mesero.

*El personal no se siente motivado para trabajar. Su sentir es que la empresa
No se preocupa por capacitarlos para mejorar el estandar de servicio, al igual
que el pago de sueldos y quincenas no es puntual. Se deberia aplicar métodos
gue hagan que el personal rinda de mejor manera al momento de interactuar

con el cliente, como por ejemplo:

e Celebracién de cumpleafios y dar como obsequio una caja de cupcakes
y una tarjeta de felicitaciones.
e Bonos al cine.

¢ Nombrary rendir homenaje al mejor empleado del mes.

*De igual manera, el area de administracion no tiene claramente establecidas
(no existe documento escrito tampoco) que determine las funciones,
responsabilidades y obligaciones que debe tener cada puesto, para la provision
del servicio a lo largo de la cadena.

*El sistema de facturacion es uno de los principales problemas que percibe el

cliente dentro del establecimiento. El proceso de cobro en caja es lento.
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*El cliente debe acercarse a pagar en caja. De acuerdo a la modalidad del
restaurante, el mesero deberia no solo pasarle la cuenta, sino efectuar el

cobro.

*El personal de primer contacto no representa la imagen del establecimiento,
pues no cuentan con uniforme que los identifique. Existe un cddigo de

vestimenta que consiste en el uso de una camisa negra.

*Se visualizé que desde inicios de operacion del restaurante la carta no ha
dado un cambio en cuanto a variedad e innovacién de platos. Este es otro de
los puntos mas criticados por los clientes en la encuesta de evaluacion

aplicada.

*Los meseros son receptores de pedidos, pero no son vendedores de los
productos, es decir, el trabajo se limita a tomar la orden, pasar platos y

bebidas, pero no estimulan al cliente para que ordene algo adicional.

‘No hay un protocolo de procesos establecido para receptar, tramitar,

solucionar quejas y reclamos de los clientes.
*No existe comunicacion fluida entre la administracion y el personal.
3.3 Que puede fallar y que se debe hacer para evitarlo

Una falla o error se define al proceso o tarea que no se cumple del modo
adecuado, es decir, cuando existe incumplimiento por parte de las
organizaciones en realizar un procedimiento de la manera correcta (Spendolini,
2005, p.227).

Uno de los errores mas frecuentes dentro de un establecimiento de servicio se
enfoca directamente a la mala atencién por parte de los empleados a sus
clientes, lo que ha provocado ciertos inconvenientes dentro de la empresa. Por
tal razon, es importante y recomendable aplicar capacitaciones constantes a
los clientes internos de una organizacién para una mejora continua en su

desempefio laboral.
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Otro de los aspectos en los que puede fallar una empresa especialmente una
organizacion que se especializa en brindar un servicio, es la mala eleccion de
proveedores, es importante mencionar que uno de los factores fundamentales
en ofertar un excelente servicio y producto es la correcta seleccion de
proveedores y el correcto manejo en procesos al momento de manipular los

alimentos.

Es importante aplicar estdndares y politicas de calidad que establezcan
parametros de higiene e imagen del talento humano, ya que son ellos quienes

conllevan a un crecimiento de la empresa.

Otro de los motivos que provocan fallas dentro del establecimiento es la falta
de direccionamiento por parte de la administracion en cuanto a establecer
funciones, las cuales debe realizar cada empleado, de igual manera, la falta de
charlas que hagan conocer a los mismos de la empresa y del producto que
oferta la organizacion, también la manera correcta en llevar cada uno de los

procesos en las diferentes areas para minimizar costos.

La clave de ascender dentro del mercado, en especial dentro del ambito
turistico y hotelero es tener en mente la satisfaccion del cliente, por lo que es
necesario aplicar un sistema de control que verifique e inspeccione que los
estandares aplicados se estan cumpliendo de manera efectiva
(Mufioz,2009,p.416).

Por ende la falta de estandares y politicas de calidad dentro de la empresa

podrian llevar a la misma a lo siguiente:

e Lafalta de afluencia de socios y no socios al restaurante.
e Un cliente interno desmotivado.
e Pérdida de ingresos.

e Falta de control en procesos por lo que traeria un mal manejo en costos.

Con lo mencionado anteriormente, es necesario establecer un manual de
calidad que provea un sistema y politicas de calidad que permita al restaurante

llegar a una mejora continua en el area de servicio, mediante la elaboracion del
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mismo se permitird al establecimiento mejorar su rentabilidad y sobre todo

generar varios clientes satisfechos.

3.4 Descripcion del blue print o mapa de procesos optimizados de

servicio

A continuacion, se presenta el blue print optimizado, en el cual se observa la
manera correcta en la que debe llevarse a cabo el servicio y de tal manera se
cumpla con la satisfaccion del cliente, el mismo que fue realizado en base a los

errores detectados anteriormente.
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CAPITULO IV. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO
4.1 Planificacion de la calidad

4.1.1 Planteamiento de los objetivos de calidad

Objetivo general

Implementar un manual de calidad para el area de servicio del restaurante
Swing baya, que permita establecer los diferentes estandares y procedimientos
a sequir por el establecimiento, con el propésito de obtener una relacién formal
y directa con el cliente por medio de criterios en base a la calidad.

Objetivos especificos

e Disefiar estandares y procedimientos para el area de servicio bajo
pardmetros de calidad.

e Aplicar propuestas de mejora continua para el trato con el cliente.

e Proponer una herramienta que permita a la empresa medir la
satisfaccion del cliente continuamente.

e Ofrecer informacién relevante en cuanto al procedimiento que se debe
llevar a cabo en el area de servicio.

e Facilitar una herramienta que permita generar al establecimiento alta
rentabilidad.

e Entregar el manual de calidad al area de servicio del restaurante Swing

baya en el mes de diciembre del 2016.

4.1.2 Planteamiento de la politica de calidad de la empresa

La politica de calidad se enfocard netamente a la prestacion eficiente en el
servicio, por medio de la cual, la empresa se comprometa a brindar a sus
clientes un servicio de excelencia en donde se obtenga clientes satisfechos,
por lo que se buscara implementar medidas de calidad que se enfoquen
directamente a proporcionar la mejora continua en cada uno de los procesos a

realizarse.
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Adicionalmente se optara por aplicar lo siguiente (Mufioz, 2009, p.404):

Capacitacion constante al personal de servicio del restaurante y cocina.
Aplicar un mecanismo que permita la facturacion rapida al momento de
cobro y pago de la cuenta al cliente.

Medir el grado de satisfaccion de los comensales mediante un buzén de
quejas y sugerencias y también encuestas de satisfaccion al servicio
brindado.

Evaluar que los estandares y procedimientos aplicados al &area de
servicio se estén cumpliendo de manera correcta.

Adquirir el compromiso de toda la organizacion para poder cumplir con

los parametros de calidad establecidos.

4.1.3 Definicién de las metas de calidad

Las metas de calidad seran analizadas a partir de la entrega del siguiente

manual.

Proveer de medidas de calidad al area de servicio del restaurante Swing
bay4, las cuales se implementaran durante tres meses desde la entrega
del manual, lo cual permitirA ofrecer un mejor servicio basado en
excelencia y calidad.

Implementar capacitaciones enfocadas a la atencién eficiente al cliente
en el area de alimentos y bebidas ademas de los distintos
procedimientos a ser llevados a cabo, las capacitaciones deben ser
aplicadas cada seis meses segun ameriten.

Proponer a la administracion implementar un mecanismo que permita la
ejecucion eficiente al momento de facturacion, como por ejemplo instalar
un router para que el sistema Zar funcione més rapido, el mismo que
debe ser ejecutado en un periodo maximo de uno a dos meses.

Aplicar el tema del buzon de quejas y sugerencias para medir
constantemente la satisfaccion del cliente, al igual que las encuestas de
satisfaccion, el mismo que debe ser aplicado en tres meses después de

haber sido entregado el manual.
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e Segun todos los cambios aplicados dentro del area de servicio del
restaurante, con los estandares y procesos aplicados la satisfaccion del

cliente debera incrementar en un periodo maximo de seis a doce meses.

4.2 Propuestas de mejoramiento
4.2.1Plan de comunicacion

Dentro del Club Jacarandad en donde se encuentra ubicado el restaurante
Swing baya, se localiza el Departamento de Marketing el cual se enfoca
directamente en brindar informacion relevante en cuanto a eventos y
festividades importantes, dicho Departamento establece contacto directo con la
administracion de Swing baya para informar a los socios sobre datos
principales, como: festividades, torneos tenisticos internos, torneos turisticos

externos, cursos vacacionales y ofertas del restaurante.
Estrategia de medios

Segun Lazar (2005, p.307) mediante la aplicacion de la estrategia de medios,
se transmite un mensaje, anuncios o publicidad al lector potencial, por medio
de espacios recurrentes por los mismos, es decir, via email, carteleras, vallas
publicitarias, campafias publicitarias y péaginas sociales como: facebook y
twitter. Por lo tanto, para el restaurante Swing baya se sugiere implementar las

siguientes tacticas o acciones:
Comunicacién externa de la organizacién

Planificacion del cronograma de eventos y promociones para fechas
especiales durante el afio, que debe comunicarse al Departamento de
Marketing para que este se encargue de producir las piezas y artes
respectivos, ademas de realizar las publicaciones del caso mediante:
banners, flyers, y carteleras dentro de cada area especifica del club.

e Redes sociales: Por este medio se podra comunicar a los socios del
Club sobre los acontecimientos importantes que ofrece el restaurante

referente a eventos, promociones, nueva carta 'y ofertas.
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Pagina web: La creacion de una pagina web permitira al socio
informarse de las novedades y puntos importantes del restaurante, de
igual manera, se podran realizar nuevas actualizaciones donde el cliente
podra enterarse de los productos que el restaurante ofrece y de las
festividades a realizarse a lo largo del afio.

Correo electronico: El correo electronico ayudara al establecimiento a
enviar al socio informacién relevante del restaurante de forma masiva,
referente a ofertas y eventos a realizarse en proximas fechas, esto
permitira al socio mantenerse informado de los sucesos a ocurrir en el

establecimiento.

Carteleras: Por medio de las carteleras que deberan ser ubicadas en
puntos estratégicos en donde el socio pueda tener visualizacion directa,
se publicard el producto a ofertarse en el restaurante, asi como eventos
y festividades importantes, esto se dara para promocionar al restaurante
dentro de las instalaciones del Club y de tal manera el socio se

encuentre comunicado.

Banners: Los banners deberan ser el principal punto de publicidad
dentro de las instalaciones del club, los mismos que seran ubicados en
lugares de gran visibilidad para mejor informacion a los socios, los
banners tendran un disefio atractivo y llamativo tanto con los colores del
Restaurante como los del Club, de igual manera comunicaran al cliente

sobre el producto, eventos o festividades a efectuarse en el restaurante.

Flyers: Este medio es el mas utilizado para poder informar y ofertar un
producto o servicio, por lo que se plantea imprimir aproximadamente 800
flyers cada vez que el restaurante desee ofertar ya sea un evento o
producto, los flyers deberan ser entregados por parte de uno de los
encargados del area de servicio, el mismo que debera estar

perfectamente uniformado.
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Comunicacion interna de la organizacion

La comunicacion interna dentro de una organizacion es el eje fundamental para

el desarrollo de la misma, promueve un buen desempefio de quienes la

conforman y genera compromiso por parte de los empleados (s.n. 2007, p.7).

Dentro del restaurante se propone transmitir a sus empleados de los

acontecimientos importantes que se planean a futuro dentro del mismo, de

igual manera realizar reuniones y charlas para verificar que los procedimientos

se estan aplicando de manera correcta.

Implicacion del personal: Se plantea tener comunicacion frecuente y
directa tanto en el area administrativa con el area operativa, por lo que
se debe tratar de mantener motivado al empleado en la empresa, lo
cual proveera una mejora tanto en el empleado como un beneficio a la

empresa.

Fomentar un cambio de actitud: El tipo de comunicacion que se debe
llevar a cabo dentro de la organizacién debe ser motivacional y flexible,
por medio de la cual, se pueda llegar a una solucion al momento de
conflictos dentro de la empresa, por lo que se sugiere tener un cambio
de actitud por parte del &rea administrativa hacia sus empleados y tener

una comunicacion mas dinamica.

Mejora la productividad: El saber comunicarse con el activo mas
importante de una empresa, en este caso los empleados, trae consigo
varios beneficios como es la mejora en la productividad, se sugiere a la
empresa informar a sus empleados sobre los procesos y politicas a
llevarse a cabo dentro del restaurante, de tal manera, que son ellos los
gue haran que la organizacibn se desarrolle de mejor manera
(s.n.2007,p.9).
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Con lo mencionado anteriormente se propone aplicar las siguientes tacticas de

comunicacion interna:

Colocacion de corchos para la publicacion de informacion al personal de
servicio. Los corchos seran colocados en la entrada a la cocina principal,
en los que estara publicado un cronograma de los eventos y festividades
a realizarse a lo largo del afo, de igual manera se instalara otro corcho
en donde se publique las capacitaciones y temas a darse dentro de las

mismas, asi como las normas a seguir por cada uno de los empleados.

Reuniones: Las reuniones a darse a lo largo de la temporada de trabajo
deberan ser informadas por parte del administrador una semana antes,
de esa manera se tendra la asistencia de todos, dentro de las reuniones
se podr& informar al personal de servicio acerca del desempenio laboral
del grupo y de los errores y falencias cometidos, también se tendra que
dar prioridad acerca del tipo y funciones de trabajo que debera llevar
cada uno en su é&rea, mantener la comunicacién constante con el
encargado del restaurante incentivara al empleado a realizar una mejor

labor.

Creacién de un grupo en WhatsApp: Hoy en dia la aplicacién de
WhatsApp se ha vuelto muy popular, por lo que, crear un grupo dentro
de la aplicacion hara que el empleado se encuentre comunicado

frecuentemente sobre cambios en el restaurante, horarios y eventos.

Eventos de incentivo: Estos acontecimientos seran realizados en fechas
importantes como: dia del trabajo, navidad y afo nuevo, la
programacion de estos eventos fomentara la comunicacion entre

empleados y de igual manera efectuard incentivo a los trabajadores.
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4.2.2Capacitaciones al personal

Debido a que la empresa no ha logrado que el servicio brindado a sus clientes
sea de excelencia, se propone realizar capacitaciones cada seis meses con
una duracion de ocho horas, un programa de capacitacion a los empleados
permitira un avance significativo dentro del restaurante, se aconseja que en las
capacitaciones se traten temas especificos como calidad en el servicio y
estandares de calidad. Ciertos de los temas a tratar dentro de las

capacitaciones seran los siguientes:

e Estandares, politicas de calidad y también las habilidades que debe poseer
un mesero para ser un vendedor.

e Servicio al cliente: Procesos y estandares de calidad a aplicar al momento
de interactuar con el cliente, los mismos que constan en el manual.

e Resolucion de conflictos: Como manejar al cliente al momento de
presentarse un inconveniente y darle solucibn a sus inconvenientes y
reclamos, al igual que se debe tener claro de cdmo se debe operar en este
tipo de circunstancias, es importante saberlo, debido a que la percepcion de
cada persona es diferente.

e Procedimientos de facturacién, como llevar a cabo el ciclo de servicio al

momento de cobro al cliente.

4.2.3Mejoramiento de producto y servicio

Es importante hacer un seguimiento continuo a los procedimientos que se van
aplicar, para medir el nivel de calidad que se esté ofreciendo a los clientes del
restaurante, por lo que se recomienda aplicar lo siguiente, segun Carrasco es
importante inspeccionar cada area de servicio, debido a que algun error puede

manifestar una molestia en el cliente (Citado por Carrasco, 2013, pp.74-75-76).
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A. Comprobar: Uno de los primeros puntos a seguir para la medicién de la
calidad y por ende ayudar a la empresa, es examinar si el producto o
servicio que oferta es de excelencia y sus clientes se sienten satisfechos.
Por lo que se sugiere que el administrador conjuntamente con el personal
de servicio, enlisten los errores y falencias efectuados durante el ciclo de
servicio al momento de interactuar con el cliente, de tal manera que, al

terminar la jornada puedan manifestar dichos errores y mejorarlas a futuro.

B. Inspeccién: Por lo general, las inspecciones son realizadas por la alta
direccidén o por grupos de calidad pertenecientes a la compafia, en donde,
lo comprueban por medio de instrumentos de medicidon, comparaciones o
simplemente visualmente. El administrador tendr& que mantener una
reunibn con el Departamento de Calidad del Grupo del Hierro, para
organizar una cita al restaurante, evaluar conjuntamente sobre los

estandares y servicio brindado por parte del personal a los clientes.

C. Mistery Checking: Es una estrategia utilizada por la mayoria de empresas,
en donde, un cliente fantasma visita el establecimiento para medir el
desempefio en cuanto a la atencion al cliente por parte de los empleados,
por lo que se analiza los pros y contras que tiene el personal al momento
de mantener una relacion directa con sus clientes, el mistery checking ha
resultado ser una gran ventaja, ya que se obtienen datos de los cuales son
analizados ante la competencia y ayudan al rendimiento de la organizacion.

Cierta de las ventajas principales del mistery checking son las siguientes:

e Mejoramiento del servicio.

e Andlisis del comportamiento del empleado.
o Satisfaccion de clientes.

e Incremento en ventas.

e Fidelizacion de los clientes.

e Mejora en su imagen corporativa.

o Competir eficazmente.
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Dentro del restaurante, se tendra que efectuar un mistery cheking después de
haber sido entregado el manual, esto sera para evaluar al personal de servicio,
la persona encargada de realizar el siguiente proceso sera alguien externo a la
empresa, ya que nadie debera saber quién es, la misma quien estara

encargado(a) de evaluar los siguientes puntos:

-Imagen personal.
-Desenvolvimiento de la persona al momento de interaccion con el cliente.
-Aplicacion de estandares al momento de atender al cliente.

-Resolucién de conflictos.

D. Gréficos de Control: Esta herramienta se la utiliza en cualquier tipo de
organizacion, la ayuda que aporta dentro de la misma, es analizar
especificamente el control de calidad mediante un diagrama con valores, en

donde al final es analizado por responsables para la toma de decisiones.

El Administrador y el Gerente Administrativo del Restaurante serdn quienes
elaboren un gréafico de control, esto se dara cada fin de mes, con la finalidad de
obtener estadisticas de cémo se estd ofertando el servicio al cliente, la

herramienta principal que utilizaran sera el buzén de sugerencias.

E. Hoja de registro de tiempo o métodos de control de tiempo: Sirve para
analizar el tiempo que se emplea al momento de realizar las tareas, las
cuales no deben irse en contra de los parametros establecidos. Por lo que,
se elaborara una hoja en donde se observe las funciones de cada uno de

los empleados y el tiempo estipulado.
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Tabla 10.Hoja de registros empleados.

NOMBRE FUNCION TIEMPO Dias

Juan Pérez Limpieza de bafios 30 min Lunesy
personal Miércoles
Paulina Cardenas | Montaje de mesas 1h30 min Martes y
Jueves

Miguel Cardenas Pulida de 1h Lunes, Martes
cristaleria y Viernes

Guillermo Buitrén Pulida de 1h Lunes, Martes
cuberteria y Viernes

Se dard la rotacion del siguiente registro cada semana, es decir, el personal ir4
rotando cada semana en cada una de las funciones establecidas.

F. Quejas o sugerencias: Es una herramienta que la utiliza la mayoria de
empresas, consiste en que el cliente manifieste en una hoja su
insatisfaccion en cuanto a un servicio o producto. Dentro del Restaurante se
optara por incluir un buzon de sugerencias, donde el cliente puede
manifestar su satisfaccion o molestia ante el servicio recibido, la evaluacion

a ser llenada por parte del comensal sera la siguiente:
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Restaurante Swing baya

Evaluacién de satisfaccion de servicio

satisfaccion es muy importante para nosotros.

Estimado cliente le solicitamos muy comedidamente nos ayude con su opinién en cuanto al servicio recibido, su

Nombre: Correo electrénico:
Teléfono Fecha:
Nombre del mesero que lo atendi6:
Muy
Excelente Buena Regular Mala
Por favor marque con una X su respuesta. buena

La atencién y servicio prestados por parte del

personal de restaurante fue:

Calidad y frescura de los alimentos.

Variedad de la carta

Presentacion e imagen del personal de servicio.

Sistema de facturacion (A tiempo, informacién

correcta)

Por favor indiquenos si tuvo algin inconveniente

con la entrega del servicio.

Opinién o sugerencia:

iMUCHAS GRACIAS!
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4.3Propuesta de calidad

La elaboracién de un manual de calidad en el &rea de servicio, creara en la
organizacién una nueva forma de llevar a cabo los procesos ya determinados,
en el cual, la calidad sera parte de las normas a llevar a cabo dentro de la
misma, mejorando asi su productividad y satisfaciendo las necesidades del

cliente.

El siguiente documento serd entregado al area de servicio del Restaurante
Swing baya, el mismo que seré difundido a cada uno de los empleados por
parte del administrador, quien seré el encargado de iniciar con la ejecucion del
presente manual. El presente manual tomara como base normas y modelos de
calidad, los cuales se enfoquen especialmente al servicio, procesos Yy

garanticen satisfaccion al cliente.

Para establecer la calidad dentro del establecimiento, es importante aplicar
cinco puntos basicos que establecen las ISO 9000-2000 que haran establecer
un concepto de calidad dentro de la empresa (Citado por Carrasco, 2013,
p.357).

« Politica de calidad: El Restaurante debe establecer un conjunto de
objetivos basados en la calidad, el cual debe ser administrado por la

Direccion General.

« Gestion de calidad: La organizacion debe hacer cumplir las politicas de
calidad, dentro de este, se debe incluir la participacion de toda la

empresa para poder cumplir con los objetivos planteados.

« Sistema de calidad: Dentro del sistema de calidad, consiste en
utilizar las herramientas necesarias para poder cumplir con los

objetivos de calidad establecidos.
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e Control de calidad: La empresa debe controlar que el proceso de
calidad se estad cumpliendo de la manera correcta, caso contrario debe
estar alerta para eliminar ciertos errores.

o Aseguramiento de la calidad: La empresa debe tener la confianza
necesaria en cuanto a su producto y servicio, es decir, si esta
satisfaciendo y cumpliendo con los planes establecidos en cuanto al

proceso de calidad

Por otra parte, las normas ISO 9001-2008, servirdn como guia principal para la
aplicacion de los distintos procedimientos de calidad a llevarse a cabo por parte
del Restaurante Swing baya, las cuales garanticen la mejora continua tanto en
procesos como en el servicio.

A continuacién se describen los ocho principios en gestion de calidad, los
cuales seran el principal lineamiento para la mejora en el servicio (Citado por
Equipo Vértice, 2010, pp.19-20).

Enfoque al cliente: Satisfacer a sus clientes sobrepasando expectativas,
analizar al mercado en cuanto a sus gustos y preferencias, ya que las

organizaciones dependen de sus consumidores.

Liderazgo: El cabecilla de cada area es el encargado de direccionar y hacer
cumplir los objetivos planteados, lo que hace que la organizacion se

comprometa al logro de los mismos.

Participacion del personal: El personal es la imagen de una empresa, es su
compromiso con la organizacion y sus habilidades en los diferentes niveles,

gue generan un beneficio a la empresa.

Enfoque basado en procesos: Tanto las actividades, como los materiales

utilizados, deben ser manejados mediante procesos.


http://www.parador.es/es
http://www.parador.es/es
http://www.parador.es/es
http://www.parador.es/es
http://www.parador.es/es
http://www.parador.es/es

76

Enfoque de sistema para la gestién: Verificar, identificar y observar que se
esta cumpliendo correctamente con los procesos del sistema aplicado, de tal
manera, se sabra si se esta logrando cumplir con los objetivos establecidos.

Mejora continua: Uno de los objetivos principales dentro de una organizacion

es la mejora continua en cuanto al desempefio general de la empresa.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisién: Una respuesta
positiva en la toma de decisiones, se basa en un andlisis de datos e

informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: La relacién entre
proveedor y empresa es beneficiosa, ya que de una otra u otra manera, se crea

valor para la organizacion.

De acuerdo a lo establecido por parte de las ISO 9001-2008, el Restaurante
debera seguir con los siguientes lineamientos para un servicio eficiente y

eficaz.

-Ajustarse a las necesidades y requerimientos de la demanda: El producto
0 servicio debe ser estrictamente elaborado para la satisfaccion del

consumidor.

-Organizacién y recursos: Materiales adecuados, suficientes y, un personal

motivado y organizado.

-Tener una organizacion comprometida con la calidad: Personas y
procesos que conforman la organizacibn que sean capaces de obtener una

calidad competitiva satisfactoria para el mercado.
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-Organizacion y procesos enfocados al cliente: Ser una empresa solida y
organizada, en donde el trabajo sea en equipo, que permitira el bienestar tanto

de clientes internos como externos.

-Minimizar costos y tiempo de entrega: Obtener el servicio o producto con
rapidez, calidad y eficiencia.
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CAPITULO V. DISENO DE ESTANDARES INTERNOS DE CALIDAD Y
PROCEDIMIENTOS

Tomando en cuenta lo establecido en capitulos anteriores, se ha optado por
elaborar un manual de calidad en donde se establezcan estandares y
procedimientos de calidad en el area de servicio del Restaurante Swing baya.

Por tal motivo, se disefid un manual de calidad dirigido al personal de servicio
del restaurante, el mismo que contiene los estandares y procedimientos a

sequir.

El presente manual fue realizado en base al libro “Administracion de
operaciones” el mismo que se enfoca a las 1ISO 9001-2008 de David Mufioz
Negrén, ademas, se siguié los lineamientos en cuanto a la percepcién de
calidad, segun lo establecié las ISO 9001-2008 en el libro “La gestion de la
calidad en los servicios 1ISO 9001-2008".

A continuacién se presenta el disefio del manual de calidad para el area de

servicio del restaurante Swing baya.
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5.1Manual de calidad para el area de servicio del Restaurante Swing

baya

Fecha de elaboracion
Fecha de revisiéon

Fecha de aprobacion

Gerente Administrativo

Restaurante Swing baya

Administrador Restaurante

Swing baya

Paula Bolafos

Estudiante de la Universidad de
las Américas Escuela de

Turismo y Hospitalidad
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La siguiente informacion fue recolectada por parte del Administrador del
Restaurante Swing baya a finales del mes de febrero del afio 2016, la misma

gue se presenta a continuacion.
5.1.1Introduccion

El Restaurante Swing baya nace en el afio 2010 en la parroquia de Cumbaya,
su objetivo principal era el de ofrecer a la sociedad un servicio totalmente
personalizado y que disfruten de una carta que brinde platos con productos
exoticos que se diferencie de la competencia, el Restaurante cierra sus puertas
en el afio 2013, debido a la falta de demanda.

A finales del afio 2014, el restaurante se enfrenta a una gran oportunidad: abrir
sus puertas dentro del Club Jacarandd como un concesionario, en
conformidad de todos los permisos y obligaciones establecidos por la ley; de
igual manera, Swing baya se instaura dentro del Club, para seguir prestando
los servicios de alimentos y bebidas hasta la actualidad.

El Restaurante tiene una capacidad para 250 personas y brinda al cliente una
carta totalmente variada en donde incluye una diversidad de carnes, pastas y
postres. De igual manera cabe recalcar que como plato estrella se oferta el
lomo a la piedra, el cual es uno de los platillos que ha tenido una gran

aceptacion por el cliente.
Mision

“‘Somos una empresa altamente confiable que trabaja siempre con
responsabilidad; comprometida con la calidad y seguridad de nuestros
productos, con la satisfaccién y salud de nuestros clientes, fomentando valores
culturales, morales y éticos, entregando amor a nuestras tareas con
cordialidad, alegria y servicio personalizado, generando asi gratas vy

memorables experiencias.
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Visién

“Llegar a ser lideres en el sector de la gastronomia, reconocidos por la calidez,
calidad y servicio personalizado a nuestros clientes, conformados por un grupo
humano honesto, ingenioso, capaz de responder acertada y oportunamente a

retos diarios que demanda la excelencia y la fidelizacion de nuestros cliente.



5.1.20rganigrama del restaurante Swing baya

Administrador

Gerente
Administrativo
|

Asistente . .
Administrativo | Chef ejecutivo

Cajera (2)

efe de cocina

Ayudante de

Meseros (4) cocina (2)

Figura 15. Estructura organizacional Restaurante Swing baya
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5.1.3Manual de estdndares y procedimientos de calidad
Objetivo

El presente manual fue elaborado con la finalidad de establecer estandares y
procedimientos de calidad a seguir por parte del personal de servicio, con el
objetivo de brindar una mejor prestacion de servicios al cliente y de igual forma
corregir los procedimientos existentes que ayudaran a satisfacer las

necesidades de los clientes.
Alcance

El manual de calidad ser& otorgado al area de servicio del Restaurante Swing

baya, con el propdsito de ofrecer un mejor servicio al cliente.
Responsabilidades

El Administrador del restaurante, el mismo que es el encargado de la
planificacion y control del establecimiento, sera el responsable de hacer
ejecutar los procedimientos y estdndares del presente manual de calidad a

todos los empleados del area de servicio.
5.1.3.1Politica de calidad

La politica de calidad se enfocard netamente a la prestacion eficiente en el
servicio, por medio de la cual la empresa se compromete a brindar a sus
clientes un servicio de excelencia para asegurar su satisfaccion y garantizar su
fidelizacion, por lo que se buscarad implementar medidas de calidad que se
enfoquen directamente a proporcionar mejora continua en cada uno de los

procesos a realizarse.
Adicionalmente se optara por aplicar lo siguiente (Mufioz, 2009, p.404):

e Capacitacion constante al personal de servicio del restaurante y cocina.
e Aplicar un mecanismo que permita la facturacion rapida al momento de

cobro y pago de la cuenta al cliente.
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e Medir el grado de satisfaccion de los comensales mediante un buzén de
guejas y sugerencias.

e Evaluar que los estdndares y procedimientos aplicados al area de
servicio se estén cumpliendo de manera correcta.

e Adquirir el compromiso de toda la organizacion para poder cumplir con

los parametros de calidad establecidos.
5.1.3.2Procedimiento

El manual de calidad debera ser entregado al administrador del restaurante, el
mismo que se encargara de entregar el presente manual a todos los
empleados del area de servicio, de igual manera, el Administrador
conjuntamente con los empleados deberan revisar el manual como tema de
capacitacién, ya que si se presentara alguna duda o interrogativa éste les

puede aclarar.

El Administrador ser4 quien se encargue de hacer firmar un documento de
compromiso por parte del personal, en donde especifigue la entrega y
recibimiento del manual, de esa manera se podra evaluar el desempefio de

cada uno de los empleados después de entregado el manual.
5.1.3.3Normas generales de atencion al cliente

Las siguientes normas deberan ser aplicadas por todo el personal de servicio
para una mejor satisfaccion de los socios del Club (L6pez y Fernandez, 2014,
p.77):

e Cumplir con los estandares establecidos, a lo largo del ciclo de servicio.

e Prestar al cliente una actitud de cordialidad y amabilidad.

e Brindar un trabajo eficiente a todos los socios del Club.

e Fomentar el trabajo en equipo.

e Optar por una actitud profesional y estar alerta a la resolucion de
conflictos.

e Cumplir de manera obligatoria con todos los procesos establecidos por

la administracion.
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e La imagen del personal debe ser impecable, tanto hombres como
mujeres, deberan presentarse de manera pulcra, con el uniforme

completo, limpio, ufias cortas y sin accesorios llamativos.

Trato con el cliente (Mufioz, 2010, p.196):

e El empleado debera estar preparado para recibir al cliente desde el
ingreso al establecimiento, de manera cordial y amable.

e Se debera emplear los vocablos Sr. o Sra. segun sea el caso, ya que el
empleado debera referirse al socio con respeto.

e Emplear siempre un vocabulario fluido y conciso.

e EIl personal de servicio tendr4d que emplear un contacto visual con el
cliente, esto mostrara que se estd prestando total atencion a las
sugerencias del cliente.

e El empleado debera ofertar y vender el producto de manera profesional.

e Se debera atender de forma inmediata cualquier sugerencia o

requerimiento del cliente.

Trabajo realizado (Mufioz, 2009, p.416):

e Los empleados del establecimiento deberan presentarse al restaurante
de manera puntual.

e El empleado debera llevar el tag con su nombre, el mismo que sera
parte importante para su imagen y de igual manera lo identificara ante el
cliente.

e La administracion deberd organizar al personal de servicio para poder
cumplir con las diferentes funciones dentro del tiempo estipulado.

e Se debera fomentar diariamente el trabajo en equipo, esto se podra
evaluar mediante charlas matutinas por parte del administrador, asi
como poder analizar las falencias de cada uno en charlas individuales.

e El area de Restaurante tendra que mantenerse limpio a cada momento.

e El consumo de bebidas alcohdlicas durante la jornada laboral esta
prohibida, por lo que una falta de esa indole, podria provocar el despido

del empleado.



86

e Los empleados deberan tener la iniciativa de dar aportes y nuevas ideas

gue ayuden a la mejora en procesos y atencion al cliente.
Manejo de quejas

Segun Villa, el manejo de quejas de la manera correcta podria evitar la pérdida
de un cliente potencial, por tal motivo, el procedimiento a seguir seri el

siguiente:

e Es importante mantener la calma y poner total atencién e interés a la
queja del cliente.

e Si el comensal llega disgustado desde el ingreso al establecimiento, se
debe actuar de manera profesional y atender a todos los requerimientos
gue el mismo solicita.

e Se debe tener contacto visual con el cliente, ya que es una manera de
prestar mayor atencion a la queja que presenta.

e De ninguna manera se debera cruzar los brazos al momento que el
cliente expresa su disgusto, ya que puede interpretar que no se presté
atencion a su queja.

e Es importante saber tratar al cliente, por lo que se debera utilizar un tono
de voz adecuado.

e Se debera dejar que el cliente termine de hablar y exprese todo lo que
desea.

e De ninguna manera el empleado tendrda que echar la culpa a otra
persona, lo correcto sera tratar de tranquilizar al cliente y buscar una
solucién en compafia del Administrador.

e Se debera \utilizar frases como: “lo comprendo, “lo entiendo”
“‘buscaremos una forma de solucionar lo ocurrido”, esto ayudara a que el
cliente se sienta escuchado y de igual manera se logrard apaciguar al
cliente.

e Se tendra que buscar la solucion correcta para la satisfaccion del cliente;
en el caso de que se salga de las manos, se debera comunicar al

Administrador del Restaurante para que este asista en la solucién.
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e El buzdn de sugerencias debera ser revisado cada semana, para que en
el caso de que existieran quejas, la Administracion pueda analizar lo

sucedido y aplicar correctivos. (Villa, 2014, p.20).

5.1.4Estandares y procedimientos para el area de servicio
5.1.4.1Funciones y descripcion de cargos
Area de caja

e Funcioén principal
La persona encargada de caja es la responsable de velar por el capital
gue se genera al momento de la venta de productos y servicios (Hinojo,
2016, p.30).

e Responsabilidades (Hinojo,2016,p.30):
- Da la bienvenida y recibe al cliente.
-Oferta el producto y lo vende, ya que la persona encargada de la caja
debera tener conocimientos basicos en cuanto a la carta del restaurante.
-Ingresa comandas.
-Recibe pagos por parte de los clientes y se encarga del proceso de
facturacion, ya sea tarjetas de crédito, cheque u efectivo.
- Receptar quejas y sugerencias de los clientes, y tramitarlos para que
resuelva la administracion.
-Elabora informes de venta para la entrega respectiva a su superior
inmediato.
-Apertura y cierre de caja.
-Maneja el sistema de facturacién que se utiliza en el restaurante.
- Cobro respectivo de las cuentas, es por eso, que debera mantener

contacto directo con el mesero para el proceso eficiente de facturacion.



88

Mesero

e Funcioén principal
La persona encargada del servicio, es quien mantiene contacto directo
con el cliente y esta apto para satisfacer sus necesidades (Hinojo, 2016,
p. 30).

e Responsabilidades (Hinojo, 2016, p.31):
-Dan la bienvenida y reciben al cliente.
-Encargados de preparar la mesa para iniciar con el servicio respectivo.
-Presentan la carta y se encargan de ofertar y vender el producto.
-Preparan todo lo referente al “mise en place” para brindar un servicio
eficiente.
-Dan sugerencias al cliente (estimulan la venta de determinados
productos de la carta).
-Reciben quejas y sugerencias por parte del cliente.
-Aportan con ideas para un mejor servicio en el establecimiento.
-Llevan una presentacion impecable en su uniforme.
-Se encargan de la limpieza tanto de mesas como del establecimiento.
-Preparan e ingresan la comanda.
-Pasan la pre-cuenta al cliente para el pago respectivo.

-Despiden al cliente.

Chef ejecutivo
e Funcién principal

Supervisa que el area de cocina tenga listo el “mise en place” al igual que se
encarga de verificar y preparar los platos solicitados por el cliente (Hinojo,
2016, p. 32).

e Responsabilidades (Hinojo,2016,p.32):
-Elabora propuestas de platos nuevos.
-Supervisa al personal de cocina.

-Verifica que los platos a salir estén correctamente presentados.
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-Mantiene contacto directo con el Administrador del Restaurante para
nuevas propuestas en fechas especiales y también para innovacion de la
carta.

-Recibe quejas y sugerencias por parte del Administrador quien es el que

esta en contacto directo con el cliente.

Ayudante de cocina

e Funcion principal
Encargado de la elaboracion de platos y “mise en place” (Hinojo, 2016,
p.32).

e Responsabilidades (Hinojo,2016,p.32):
-Recibe érdenes por parte del Chef ejecutivo.
-Elaboracion de platos.
-Encargado de la limpieza general de la cocina.
-Elabora inventarios y organiza la bodega de alimentos.

5.1.4.2Preparacion del restaurante para el servicio

1. Es importante tener una planificacion a diario, de esa manera ayudara al
establecimiento a brindar un mejor servicio, por tal motivo, el administrador
o encargado del Restaurante definird las funciones a cumplir por cada uno
de los empleados (Servicio basico de alimentos y bebidas, 2016, pp.07-
10).

2. En cuanto a la maquinaria del restaurante, se debe verificar y comprobar
que esté limpio y listo para iniciar con el servicio, esto incluye todo lo
referido a cafeteras, licuadoras y congeladoras de igual manera se debe
verificar la limpieza de mesas, paredes, pisos, cuberteria, cristaleria y

vajilla (Servicio basico de alimentos y bebidas, 2016, pp.07-10).
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. Se debe comprobar que se cuenta con todo el material de servicio, es
decir, que la reposicion este completa para poder iniciar con la jornada
laboral (Servicio basico de alimentos y bebidas, 2016, pp.07-10).

El montaje del restaurante debe estar apto para el trabajo de los meseros,
es decir, que las mesas deben estar alineadas y situadas a la distancia
correcta para un mejor recorrido por parte de los camareros, por otro lado
se debe verificar que cada mesa esta con los implementos completos

(Servicio basico de alimentos y bebidas, 2016, pp.07-10).

. Se debera realizar un altimo recorrido revisando la limpieza de mesas y el
menaje correcto en las mismas, de igual manera, comprobar el
funcionamiento de cafeteras, licuadoras entre otros (Servicio basico de
alimentos y bebidas, 2016, pp.07-10).

Debera existir comunicacion constante entre la cocina, el supervisor, el
area de caja y servicio, debido a que el encargado de cocina debera
informar si existe una sugerencia o algun plato que no va a salir (Servicio

bésico de alimentos y bebidas, 2016, pp.07-10).

Por dltimo el encargado u administrador deber4d comunicar a los
empleados de las funciones que aplicar4 cada uno y de igual manera de
las especificaciones principales que se debera vender de la carta (Servicio
basico de alimentos y bebidas, 2016, pp.07-10).

5.1.4.3Etapas de venta y servicio al cliente

La acogida (2 min)

En la siguiente etapa, el cliente debera ser recibido de una manera atenta,
célida y amable, el mesero o cajera segun sea el caso, deberan ser
quienes den la bienvenida al comensal y posteriormente lo direccionen a
la mesa, se debera preguntar el nombre del cliente para poder llamarlo por
su apellido con total respeto (Lopez y Fernandez, 2014, pp. 75-77).
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2. Presentacion del producto y toma de pedido (5-6 min)

El mesero tendrd que ofertar y vender el producto que se encuentra en la
carta, por lo que el mismo tendra que saber que con lleva cada plato para
una mejor venta, de igual manera, se aconseja que el empleado sugiera
un plato estrella, posteriormente se tomara el pedido (L6pez y Fernandez,
2014, pp. 75-77).

3. Seguimiento (La entrega del producto se debe llevar entre 15-30 min,
depende al plato requerido, hay que tener en cuenta el tema de coccion
como cérnicos Yy pastas).

Se debe tener en cuenta que después de entregado el pedido, el mesero
debe acercarse a la mesa para verificar que el cliente se encuentra
satisfecho con lo solicitado y de igual manera, preguntarle si desea algo

adicional (Lopez y Fernandez, 2014, pp. 75-77).

4. Despedida (2-3 min)
La siguiente etapa es muy importante, ya que se busca fidelizar al cliente,
por lo que es sustancial que al momento que el mismo solicite la cuenta,
esta debe de estar completamente lista, de esa manera se mostrara ante
el comensal un servicio eficiente, se tendra que acompafiar al cliente hasta

su salida (Lopez y Fernandez, 2014, pp. 75-77).

5. Evaluacion
En el siguiente punto es importante que el Administrador conjuntamente
con el equipo de trabajo, evallen sobre los errores y falencias cometidos,
esto se analizara por medio de la encuesta de satisfaccion realizada al

cliente (Lopez y Fernandez, 2014, pp. 75-77).
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1.Dar la bienvenida al
cliente desde su
ingreso, atenderlo con
respeto y con una
sonrisa.

2.Guiar al comensal
hasta su mesay
ofertarle el producto.

6.Entrega del pedido
al cliente.

3. Tomar el pedido y
ofrecer aperitivos que
permitan al cliente
esperar con
tranquilidad su
producto.

5.Elaboracion del
pedido en cocina.

7.Preguntar al cliente
sobre el producto
recibido y prestar
atencion constante al
mismo.

4. Ingresar la
comanda mediante el
sistema de
facturacion.

8. Ofrecer al comensal
postres, bebidas
calientes o bajativos.

9.Evaluacion del
servicio brindado

Figura 16. Proceso de servicio Restaurante Swing baya.

11. Despedida del
cliente hasta su salida
de manera cordial

10.Elaboracién de la
factura y entrega de la
misma al cliente.
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5.1.4.5 Procedimiento de post- servicio dentro del Restaurante Swing

baya

Se define al post- servicio a los procesos que se realizan a partir de la salida

del cliente, como organizar y limpiar las herramientas e instalaciones y dejarlas

en Optimas condiciones para una nueva visita (Gonzalez, 2014, p.58).

Los procesos a aplicar dentro del post- servicio se muestran a continuacion:

1.

Se deberd desarreglar las mesas, retirando vajilla sucia, cristaleria y

cuberteria. (3 min)

Retirar manteleria, en este caso se debe retirar las servilletas sucias.(1

min)

Remontar la mesa, previamente se debera limpiar la mesa con
desinfectante, para posteriormente montar la mesa con los implementos

necesarios, es decir cuberteria, cristaleria y servilletas. (5-6 min)

Limpiar todos los materiales utilizados al momento del servicio y ponerlos

en su lugar. (10-15 min)

Limpiar el establecimiento en general, asi como pisos, barras, puertas,

ventanas, menaje y mesas. (40 min)

Verificar e inspeccionar el cuadre y cierre de caja con la persona
encargada, al igual que dejar el fondo necesario para el inicio de la jornada

del dia siguiente. (30 min)

Verificar el producto que no pudo salir a la venta para poder ofertarlo al dia

siguiente. (20 min)
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8. Llevar toda la lenceria sucia al &rea de limpieza para su respectivo lavado
e inspeccionar por ultima vez, el establecimiento en general para un nuevo

servicio al dia siguiente. (10-15 min)
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CAPITULO IV. PRESUPUESTO Y CRONOGRAMA DE INTERVENCION

De acuerdo a lo establecido en capitulos anteriores, se ha planteado elaborar
un presupuesto de inversion con los gastos necesarios para poder cumplir con
las propuestas de mejora, las mismas que ayudaran a un mejor servicio dentro

del Restaurante Swing baya.
El presupuesto estara enfocado en lo siguiente:

e Disefio de un manual de calidad para el area de servicio del Restaurante
Swing baya.

e Propuesta para un plan de comunicacion.

e Propuesta de capacitacion para el personal.

e Evaluacion de satisfaccion al cliente.

6.1 Presupuesto de inversion

En la siguiente tabla se muestran los valores a invertir en cada una de las

propuestas de mejora para el area de servicio del Restaurante Swing baya.

Tabla 12.Presupuesto de inversion para la mejora del area de servicio del
Restaurante Swing baya..

1.Disefio de un manual de calidad para el area de servicio

del Restaurante Swing baya $1074,24
2.Propuesta para el plan de comunicacién $7981.20
3.Propuesta de capacitacion para el personal $1690,00
4. Evaluacion de satisfaccion al cliente $560,00

TOTAL USD $11305.44

A continuacion se detalla cada una de las propuestas expuestas anteriormente.
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6.1.1Disefio de un manual de calidad

Tabla 13.Presupuesto para el disefio de un manual de calidad.

Manual de calidad para el area

de servicio del Restaurante CANTIDAD VALOR VALOR

Swing baya UNITARIO TOTAL

Contenido - - $720,00

Disefio gréafico - - $120,00

Edicion e Impresion 3 78,08 $234,24
TOTAL USD $1074,24

Los valores obtenidos para la elaboracion del disefio y creacién del manual de

calidad fueron adquiridos por medio de Digital Printing.

De igual manera, para la obtencion del valor de contenido, se calculé el nimero
de dias que se aplicé a la investigacion del proyecto, al igual que la inversion
diaria de la autora del plan para efectuar todo lo referido a estandares y
procesos, la investigacion del trabajo se realiz6 en 120 dias, con una inversion
diaria de $6,00.

6.1.2Plan de comunicacion

En la siguiente tabla se muestra el presupuesto de inversion en comunicacion,
la misma que se divide en comunicacion externa (clientes) y comunicacién

interna (personal).



Tabla 14.Presupuesto de inversion para propuesta de comunicacion.

Comunicacion interna

Comunicacion externa

TOTAL USD

VALOR ANUAL

$11.060,88
$1920,32
$12.981,20

El detalle de inversibn para comunicacion interna y externa se detalla a

continuacion.

Tabla 15.Presupuesto para la propuesta de comunicacion externa.

Manual de calidad para el area
de servicio del Restaurante

Swing baya

Redes sociales (Publicidad via

Facebook)

Pagina web (Hosting, dominio,
correo electrénico y galeria de

imagenes)

Corchografo

Flyers

Banners

CANTIDAD VALOR
ANUAL UNITARIO
5 $25,00
3 $32,94
4000 =
15 $70,00
TOTAL USD

VALOR
TOTAL
CON IVA

$142,50

$449,00

$98,82
$180,00
$1050,00
$1920,32
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Los valores obtenidos para el presupuesto de comunicacion externa fueron
obtenidos de la imprenta Digital Printing, Super-paco, Facebook y paginas web

en Ecuador.

De acuerdo a como muestra la tabla 14, la publicidad via Facebook tendra un
valor de $142,50 al afio, esto se debe a que cada vez que se necesite publicar
un evento importante en la pagina de Facebook y sea visible por parte del
lector de forma masiva la pagina cobrara un precio a la empresa por promocion
de la oferta solicitada, los eventos mas importantes a promocionarse en la
pagina seran: San Valentin, Dia de la Madre, Dia del Padre, Navidad y Afio

Nuevo.

De igual manera se observa que el planteamiento para el plan de comunicacion
incluye: banners, flyers, paginas web y carteleras esto se efectuara para la

debida promocion del Restaurante.

El valor obtenido para la creacion de una pagina web se solicité via telefénica a

la empresa paginas web Ecuador.

Tabla 16.Presupuesto para la propuesta de comunicacion interna.

Manual de calidad para el area
de servicio del Restaurante CANTIDAD VALOR VALOR
Swing baya UNITARIO | TOTAL
Corchografo 2 $32,94 $65,88
Eventos de incentivo - - $5.995,0
0
TOTAL USD | $6.060.88

Dentro de la comunicacién interna se efectuara la colocaciéon de corchos, los
mismos que contendran informacion importante enfocada a cronogramas de

eventos a realizarse a futuro, asi como, la publicacion de horarios, funciones y
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normas a seguir por parte, del personal. De igual manera se especifica el valor

de los gastos en evento de incentivo al afio.

Los valores fueron obtenidos por: Super-paco y del &rea de contabilidad de la

empresa Grupo del Hierro.

6.1.3 Capacitacion al personal

Tabla 17.Presupuesto para la propuesta de capacitacion al personal.

Manual de calidad para el &rea de
servicio del restaurante Swing
baya

Capacitaciones en servicio y calidad

o Estandares y politicas de calidad,
también las habilidades que debe
poseer un mesero para ser un
vendedor.

e Servicio al cliente: Procesos y
estandares de calidad a aplicar al
momento de interactuar con el
cliente, los mismos que constan

en el manual.

e Resolucion de conflictos: Como
manejar al cliente al momento de
presentarse un inconveniente.

e Procedimientos de facturacion,
cémo llevar a cabo el ciclo de
servicio al momento de cobro al

cliente.

CANTIDAD

8 horas-cada 6
meses (12
empleados)

VALOR
UNITARIO

$845,00

TOTAL USD

VALOR
TOTAL

$1690,00

$1690,00
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Los valores obtenidos para las capacitaciones al personal fueron obtenidos en
una entrevista realizada a Mauricio Davalos, capacitador y experto en servicio

al cliente.

A continuacion, se detalla el valor a invertir en las evaluaciones de satisfaccion

al cliente, las mismas que iran al buzoén de quejas y sugerencias.
6.1.4 Evaluacion de satisfaccion

Tabla 18.Presupuesto para la propuesta de evaluacion de satisfaccion al
cliente.

Manual de calidad para el area
de servicio del Restaurante CANTIDAD VALOR VALOR

Swing baya ANUAL UNITARIO TOTAL
Impresion a blanco y negro (papel
bond 75 gramos % INEN) 9,600 - $560,00
TOTAL USD $560,00

Valores obtenidos de la imprenta Digital Printing.

Para obtener la cantidad de evaluaciones de satisfaccion, se calculé el numero
de personas que frecuentan cada semana, las mismas que oscilan entre las
160 y 200 personas, lo que da un total de 800 evaluaciones al mes, por lo que

se calculé una cantidad de evaluaciones al afo.
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Se ha desarrollado un cronograma de intervencién, el cual indica el inicio las

cuales deberian ser ejecutadas las propuestas de calidad.

Tabla 19.Cronograma de intervencion para las propuestas de calidad.

Actividad

ENE

FEB

MAR

ABRMAY|JUN

JUL

AGO

SEPT

OCT

NOV

DIC

1. Entrega del manual a la
administraciéon del
Restaurante

Ejecucion de estandares,
procesos dentro del
Restaurante Swing baya

2.Implementacion del plan
de comunicacion

2.1 Comunicacion externa

Promocién y publicidad via
Facebook

Creacion pagina web

Colocacion de corchografos

Entrega de flyers

Colocacién de banners

2.2 Comunicacion interna

[
[

Colocacion de corchografos

3.Ejecucién evaluaciones de
satisfaccion al cliente

Evaluaciones de satisfaccion

4.Capacitaciones al
personal

Capacitaciones en servicio,
estandares y atencion al
cliente

Capacitaciones en resolucion
de conflictos y sistema de
facturacion

Como se observa en la tabla 15, la entrega formal del manual al area

administrativa del Restaurante Swing baya sera en el mes de enero, dando

como tiempo maximo de ejecucion tres meses, de igual manera se sugiere que

el plan de comunicacion se inicie el mes de enero, a excepcion de la promocién

y publicidad via Facebook, entrega de flyers y colocacion de banners, debido a
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que los mismos seran colocados, promocionados y entregados en eventos
importantes como: San Valentin, Dia de la Madre, Dia del Padre, Navidad y

Ao Nuevo.

Se pretende que las evaluaciones de satisfaccion a los clientes inicien desde el
mes de febrero hasta el mes de diciembre, de tal modo, se tendra informacion
importante mes a mes de como esta ayudando el manual y las ventajas que

esta proporcionando el mismo.

Por ultimo, las capacitaciones a los empleados estan previstas a realizarse

cada seis meses.
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CONCLUSIONES

El enfoque principal del presente proyecto se orienté hacia la mejora de calidad
en el &rea de servicio del Restaurante Swing baya, por lo que se inicié con una
investigacion en cuanto a conceptos y procesos de calidad. La fundamentacion
tedrica, permitio conducir la propuesta sugerida a implementar en el negocio de

estudio, de acuerdo al analisis de la situacion actual del mismo.

Se puede concluir que en pro de la mejora continua que deben perseguir
siempre las empresas, es necesario el monitoreo constante del desempefio del
servicio y ademas realizar analisis mediante técnicas como FODA vy blue prints.
Solo conociendo la situacion real de la empresa mediante los resultados
obtenidos, el administrador/gerente podra implementar politicas y acciones
para corregir las falencias encontradas, lo que a largo plazo asegura clientes
fidelizados que promocionan el negocio mediante la técnica boca a boca.
Ademas, el brindar un servicio de calidad, beneficia en un alto nivel a las
empresas de alimentos y bebidas, pues el lograr satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente permite asegurar a las organizaciones una alta

rentabilidad que se mantenga en el tiempo.

Para el levantamiento de la informacion mediante blue print, y de acuerdo al
andlisis realizado en el Restaurante Swing baya, se puede concluir, que la
administracion de un negocio debe nutrirse de la informacién que le
proporcione el equipo del trabajo. Por lo tanto, la comunicacion interna de la
organizacion asi como las relaciones interpersonales y el empoderamiento de
los colaboradores, es clave para que la informaciéon que estos provean a la

administracion en el analisis del desempefio del negocio, sea fiable.

El trabajar bajo estandares y politicas, no solo contenidos en un manual sino,
socializados con los colaboradores (a quienes se les capacita para que puedan
aplicarlos), para que proporcionen un alto nivel de calidad, generara a la
empresa competitividad, debido a que tener un personal de élite y calificado en
Su area, permitird a la organizacion mantener y mejorar tanto su rentabilidad,

COmMo Ssu posicionamiento en el mercado.
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La implementacion de mejoras conlleva un presupuesto que debe ser
considerado por la organizacibn como una inversion con retorno en el corto
plazo, para asegurar rentabilidad en el largo plazo. Se contemplé dentro del
presupuesto: capacitacion y comunicacion interna, pues al tratarse de un
negocio de servicios, es clave el recurso humano, pues del mismo depende la

calidad de la prestacion.
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RECOMENDACIONES

Una de las recomendaciones principales a seguir, es que el
Administrador del Restaurante comprometa a sus empleados con la
empresa, es decir, instruirlos constantemente en base a las normas y

politicas que deben perseguir.

Dar capacitaciones constantes al personal de servicio enfocadas
principalmente a la mejora continua dentro de procesos y de igual
manera, guiarlos para que su prestacion de servicio ante el cliente sea la

adecuada.

Se recomienda que el Administrador y el Gerente Administrativo tengan
comunicacién constante, para inspeccionar, evaluar los procesos y
estandares aplicados, de tal manera se pueda detectar ciertas falencias
a tiempo, lo que haria que el ciclo de servicio se cumpla de manera

beneficiosa para el establecimiento.

De igual manera se sugiere realizar una seleccion exhaustiva al
momento de escoger meseros, debido a que deben cumplir con un perfil

idoneo, el cual incluye una buena relacion publica e imagen.

Se sugiere que quien administra un negocio, se prepare en cuanto a
conceptos de calidad, normas y reglamentos como lo establece la 1SO
9001-2008 por ejemplo, donde hay indicadores de mejora continua en el

servicio, al igual que cédigos y politicas de calidad.

Se aconseja que los organismos encargados de inspeccién a los
establecimientos de alimentos y bebidas, elaboren normas de calidad
que ofrezcan al lector informacion actualizada referente al trato con el
cliente, estandares y procesos, de tal manera, sean aplicables para los

establecimientos prestadores de servicio.
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Anexo 1. Instalaciones Restaurante Swing baya
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Anexo 2. Eventos Restaurante Swing baya
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